Satisfacción laboral y conocimiento de ofimática del personal de la dirección de telemática de la Policía Nacional del Perú. by Alvarez Torres, Elvis Maximo
UNIVERSIDAD NACIONAL DE EDUCACIÓN 
 “ENRIQUE GUZMÁN Y VALLE” 
Alma Máter del Magisterio Nacional 
 





T E S I S 
 
SATISFACCIÓN LABORAL Y CONOCIMIENTO DE OFIMÁTICA 
DEL PERSONAL DE LA DIRECCIÓN DE TELEMÁTICA DE LA 
POLICÍA NACIONAL DEL PERÚ. 
 
PRESENTADO POR: 
Lic. ELVIS MAXIMO ALVAREZ TORRES 
 
ASESOR: 
Mag. ALEJANDRO FLORES LIMA 
 
Para optar el Grado Académico de 
Magíster en Ciencias de la Educación 
 
Con mención en Educación Tecnológica 
 



















A LOS INTEGRANTES DE LA POLICÍA 
NACIONAL DEL PERÚ, QUE 
ENTREGAN SU VIDA POR UN 



















A MI ESPOSA SULY Y A MIS HIJOS 
MELY, KATHY Y SAMIR, QUIENES SON 
MIS MOTIVADORES PARA EL LOGRO 




La Policía Nacional del Perú en el momento actual requiere con 
mucha prioridad establecer los mecanismos para que sus integrantes  puedan 
afrontar con suma responsabilidad los graves problemas socioeconómicos del 
país; para ello, la satisfacción laboral es una variable que requiere investigarse 
a fin de identificar los mecanismos para que el policía pueda enfrentar día a día 
su trabajo arriesgado y sabiendo que el estado peruano no cuenta con 
recursos económicos para que pueda satisfacer sus necesidades básicas. 
 
Asimismo, debido al incremento de las tecnologías de la 
Información, comunicación y al desmesurado avance y utilización de las 
computadoras, el conocimiento de la ofimática constituye una competencia 
necesaria para que los efectivos policiales puedan informar y tramitar las 
actividades administrativas relacionadas a su accionar policial. 
 
En el presente estudio se tuvo por objetivo establecer la 
relación que existe entre el “Conocimiento de Ofimática” y la “Satisfacción 
Laboral” de los efectivos policiales de la Dirección de Telemática PNP. Es un 
estudio “Tipo Descriptivo Correlacional no Causal” en el cual se aplicó un 
cuestionario estructurado y basado en la escala de Lickert para determinar 
tanto el nivel de “Satisfacción Laboral” como el nivel de “Conocimientos de 
Ofimática” de los efectivos policiales de la Dirección de Telemática de la 
Policía Nacional del Perú. 
 
Los resultados finales arrojaron que existe una Correlación 
directa y significativa entre la Satisfacción Laboral y los Conocimientos de 
Ofimática con un margen de error del 5%; asimismo, se ha determinado que 
existe una correlación significativa entre la satisfacción laboral y el 
conocimiento de MS Word, entre Satisfacción Laboral y el Conocimiento de MS 
Excel y entre Satisfacción Laboral y el Conocimiento de MS Power Point. 
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The National Police of Peru at the present requires priority to 
establish mechanisms to address its members with the utmost responsibility to 
the socio-economic problems of the country; for this, job satisfaction is a 
variable that requires investigation to identify the mechanisms so the police can 
face daily risked their jobs and knowing that the Peruvian state has no financial 
resources to enable it to meet their basic needs.  
 
Also, due to the increase in Information Technologies, 
communication and progress and excessive computer use, knowledge of office 
automation is a necessary competence for the police to report and handle their 
administrative activities related to police action.  
 
In the present study was aimed at establishing the relationship 
between the "Knowledge of Office Automation" and "Job Satisfaction" by the 
policemen of the Direction of Telematics PNP. It is a study "not causal 
correlational descriptive" in which a questionnaire was structured and the 
“Lickert scale” to determine both the level of "Job Satisfaction" as the level of 
"Knowledge of Office Automation" of the Police Telematics Direction of National 
Police of Peru.  
 
The final results showed that there is a direct and significant 
correlation between job satisfaction and the knowledge of Office software with a 
margin of error of 5%, also has determined that there was a significant 
correlation between job satisfaction and knowledge of MS Word, between job 
satisfaction and knowledge of MS Excel and between job satisfaction and 
knowledge of MS Power Point. 
 
Keywords: Job satisfaction, Knowledge of office automation, Work motivation, 
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INTRODUCCIÓN 
La Policía Nacional del Perú afronta actualmente una gran responsabilidad, como 
consecuencia de los graves problemas socioeconómicos del país; así como la 
poca asistencia de los gobiernos de turno a la conformación de una Policía de 
sólida formación profesional sensible a los problemas sociales de la comunidad, 
debiéndose considerar que fue reorganizada sin tener en cuenta los aspectos 
técnicos que se adapten a las necesidades de la sociedad; priorizándose el 
carácter político para convertirla en una institución utilizada para los intereses de 
las organizaciones políticas de turno. 
Teniendo en cuenta estos conceptos, debemos considerar que la Policía Nacional 
del Perú no ha culminado la Teoría General que posibilite el desarrollo de la 
“Ciencia Policial” acorde a los tiempos actuales y a los cambios que operan en el 
entorno social, comparándola con las policías de otros países de América y 
Europa, debemos considerar el estado incipiente de la profesionalización policial, 
pese a la fusión de tres instituciones policiales con misiones y funciones 
diferentes, orientadas a la búsqueda del orden y seguridad del estado. 
Hoy, la Policía Nacional del Perú ha dirigido sus actividades al logro de la 
protección y seguridad, participación ciudadana y al cambio de prevención por 
represión; para el logro de estas actividades es necesario contar con tecnología y 
equipamiento, orientando esfuerzos para viabilizar el planeamiento estratégico 
que posibilite afrontar con éxito los problemas de carácter estructural y coyuntural. 
La actual Ley Orgánica de la PNP ha sido un comienzo del cambio, sin embargo, 
hasta la fecha no se han aprobado normas internas convincentes que contemplen 
los aspectos del sistema educativo policial. 
Es evidente la crisis por la que atraviesa desde un punto económico y social, 
agudizado por el fenómeno de la delincuencia organizada y el tráfico ilícito de 
drogas, donde la policía trastoca su rol de protector para convertirse en una 
institución que privilegia la represión. 
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En este periodo de crisis debemos consignar que la institución policial ha 
desarrollado una doble función: prevención y represión, en circunstancias difíciles 
por sus limitadas remuneraciones que en muchos casos obliga al personal a 
emplear su tiempo libre, para lograr ingresos extras y satisfacer sus necesidades 
mínimas personales, poniendo a disposición del mejor postor su uniforme policial 
y la Institución que representa, a fin de completar su canasta familiar. 
En la actualidad, la policía no puede cumplir a satisfacción sus funciones de 
protección y prevención a la comunidad debido a que un porcentaje significativo 
de sus efectivos están destinados a la protección de autoridades y dignatarios, 
labores de inteligencia, actividades administrativas y puestos fijos de seguridad, 
restando con ello la “Presencia Policial” en las calles, función primordial para 
llevar a cabo con eficacia la protección a la comunidad. 
Se requiere analizar ampliamente las bases teóricas para el desarrollo del 
“Conocimiento Policial” que conduzcan a la formación de la ciencia y tecnología 
en materia policial, el punto de partida ya ha sido establecido mediante la Ley 
Orgánica de Creación de la Policía Nacional del Perú, queda ahora complementar 
dicha posición. 
La Dirección de Telemática de la PNP no escapa a esta realidad educativa, pues 
está inmersa en ella, dado que dentro de su organización por intermedio de la 
Escuela de Telemática PNP, se implementan cursos de capacitación y 
especialización policial que pasan las mismas vicisitudes ya descritas y requieren 
la más amplia comprensión del Comando para superarlas y llevar adelante la 
misión, contando con personal altamente especializado que conozca la misión y 
función de la Policía Nacional del Perú y deje siempre en alto el prestigio 
institucional. 
A continuación presentamos la tesis: “SATISFACCIÓN LABORAL Y 
CONOCIMIENTO DE OFIMÁTICA DEL PERSONAL DE LA DIRECCIÓN DE 
TELEMÁTICA DE LA POLICÍA NACIONAL DEL PERÚ” para optar el Grado de 
Magíster en Ciencias de la Educación. 
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La presente tesis consta de cuatro capítulos .En el primer capítulo trabajamos el 
marco teórico, los antecedentes de la investigación a nivel nacional e 
internacional, enfocando las bases teóricas de las variables: “Satisfacción 
Laboral” y “Conocimientos de Ofimática” comenzando desde los términos básicos 
de Satisfacción, Trabajo, Conocimiento, Ofimática hasta llegar a la 
conceptualización y operacionalización de cada variable.  
En el segundo capítulo enfocamos el planteamiento del problema, la formulación 
del problema general y los problemas específicos, la importancia de la 
investigación y las limitaciones generadas específicamente por haberse realizado 
dentro del contexto de la Policía Nacional del Perú.  
En el tercer capítulo sustentamos la metodología, los objetivos generales y 
específicos, la hipótesis general y específica, las variables, el diseño de la 
investigación, las técnicas e instrumentos de investigación, culminado con la 
población y la muestra.  
En el cuarto capítulo tratamos el trabajo de campo, que va desde la selección y 
validación de instrumentos, el tratamiento estadístico, la prueba de hipótesis, la 
presentación de los resultados, las conclusiones y recomendaciones, así como la 
bibliografía utilizada en la investigación y los anexos. 
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CAPÍTULO I: MARCO TEÓRICO 
 
1.1. ANTECEDENTES 
1.1.1. A NIVEL NACIONAL  
Rivera (2007) en su trabajo de tesis concluye que existen evidencias de 
correlaciones significativas entre la satisfacción con la profesión elegida y el 
rendimiento académico; la inteligencia y la satisfacción con la profesión 
elegida, y la satisfacción de la profesión elegida por sexo, notándose que los 
varones presentan puntajes más elevados que las mujeres. También el 
análisis de varianza de la satisfacción con la profesión elegida por 
especialidad permitió apreciar que existen diferencias estadísticas 
significativas en seguridad, afecto, autoestima, autorrealización y el total de la 
satisfacción, notándose que los alumnos de electricidad superaron a los 
alumnos de otras especialidades1. 
Hortencia (2005) en su investigación señala que usó estrategias didácticas de 
las TICs, en el proceso de enseñanza – aprendizaje en el desarrollo de 
arreglos del curso de Algoritmos del II Ciclo del programa de Ingeniería de 
Sistemas, en el cual observó un incremento de manera significativa del 
rendimiento del alumno frente al proceso de enseñanza-aprendizaje usando 
las estrategias didácticas convencionales. Sin embargo, no se logró un 
rendimiento esperado (de muy bueno a excelente, es decir superior a 65 
puntos en la Postprueba) en ninguno de los grupos experimentales, 
calificándose en general como bajo rendimiento. El GE1 logró un rendimiento 
medio de 61,3, mientras el GE2 logró solo 58,32. 
Gamboa (2004) concluye en su tesis que la construcción de las nuevas 
metodologías son eficientes en los requerimientos empresariales y en 
                                                 
1 (Lic. Ermes Rivera Mandarache (2007) “Coeficiente Intelectual, Rendimiento Académico y Satisfacción 
con la Profesión Elegida en grupo de estudiantes de la Universidad Nacional de Educación de la Promoción 
97”, Tesis para optar el grado de magíster en Docencia Universitaria Escuela de Postgrado UNE. 
2 Lic. Gladis Hortencia (2005) “Estrategias Didácticas TICs en la calidad de aprendizaje del curso de 
algoritmos”, Tesis para optar el Grado de Magíster en Docencia Universitaria, Escuela de Postgrado de la 
Universidad Federico Villarreal. 
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los aportes del investigador usando el software MSS Management 
System Solutions3. 
1.1.2. A NIVEL INTERNACIONAL 
Gamero (2003) en su tesis doctoral “Análisis Económico de la Satisfacción 
Laboral” sostiene dos ideas básicas en su investigación, la primera señala que 
la economía debe tener una aproximación real con la producción y 
productividad; la segunda, que la ciencia proporciona conocimientos 
encaminados al reconocimiento de su valor teórico. Asimismo, da algunas 
recomendaciones: Primero; Dejar de lado el interés por la utilidad generada y 
avanzar en el campo de la psicología. Segundo; Establecer la relación entre 
las características de los empleos y la valoración que de ellas hacen los 
trabajadores, priorizando el análisis de la percepción subjetiva de estabilidad 
laboral. Tercero; Abordar el estudio comparativo del efecto que produce la 
satisfacción laboral sobre la intención de abandono, así como la búsqueda de 
empleo y la movilidad efectiva, en la medida en que se interprete como 
elemento secuencial del proceso que conduce al abandono, ya que su estudio 
en conjunto puede ayudar a entender mejor las motivaciones de movilidad 
laboral y sus dificultades. 
Finalmente señala que el concepto de satisfacción laboral no solo presenta 
problemas para establecer su medida, sino que su definición es imprecisa. Por 
otro lado que sus variables exhiben similares propiedades. Por tanto, podría 
pensarse que una forma de abordar este estudio seria a través del tratamiento 
matemático que aborde la definición como la medida de las variables4. 
Fandos (2003) en su tesis “Formación basada en las Tecnologías de la 
Información y Comunicación, análisis didáctico del proceso de enseñanza 
aprendizaje” manifiesta que las TICs pueden ser un recurso didáctico en la 
enseñanza en la medida que es concurrente con su papel mediador, con las 
estrategias de enseñanza y sea adaptable a los planeamientos y objetivos de 
                                                 
3 Lic. Javier Gamboa (2004) “Nuevas Metodologías para la Integración del Planeamiento Estratégico de 
Tecnologías de Información con la estrategia empresarial a nivel corporativo”  Tesis para optar el grado de 
Magíster en Docencia Universitaria, Escuela de Postgrado de la Universidad Nacional Federico Villarreal. 
4 Mg. Carlos Gamero Buron (2003) “Análisis económico de la satisfacción laboral”, Tesis Doctoral, 
Facultad de Ciencias Económicas y Empresariales de la Universidad Málaga - España 
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la programación. Al mismo tiempo señala que es necesario que el profesor y 
alumno se adapten al nuevo mensaje, en este caso audiovisual e hipertextual 
donde se combine un carácter polisémico en los significados. Incrementando 
así un mayor número de canales de percepción (Hipertexto, Imagen, Sonido y 
Video pero principalmente sobre los medios audiovisuales) que posibilite que 
el mensaje sea compartido entre profesor y alumno. Decir que, aunque su uso 
no sea complicado si lo es, su adecuación pedagógica y su adecuación al 
proceso educativo5. 
Rafael (2001) como resultado de la tesis: “La satisfacción Laboral como 
indicador de Calidad de Vida en el Trabajo y sus efectos en el bienestar social 
del personal civil de la Fuerza Aérea Venezolana” concluye que la 
Satisfacción Laboral en el personal civil FAV es favorable en un 74% y 
desfavorable en un 26%, lo que indica que se requiere de una serie de 
estudios mas a fondo en las diversas particularidades, con el objeto de tomar 
las acciones organizacionales correspondientes; asimismo, damos a conocer 
algunos resultados mas significativos6: 
1. El personal civil FAV muestra insatisfacción en un 60% con respecto a los 
salarios que reciben en relación a los salarios que devengan los trabajadores 
de la actividad privada.  
2. El personal civil FAV se mostró en un 57% insatisfactorio con respecto a 
los incrementos de salarios, no habiendo satisfecho sus expectativas.  
3. El proceso de ascensos fue considerado en un 57% insatisfactorio, lo que 
refleja una crítica respecto al sistema imperante en la administración pública.  
4. La motivación en su trabajo es considerada por el personal civil FAV como 
40% medianamente satisfactorio, 37% satisfactorio y muy satisfactorio lo que 
nos lleva a afirmar que los niveles de motivación son realmente altos.  
5. El 55% considera que su estabilidad laboral es satisfactoria considerando 
el lugar de trabajo como alta estabilidad.  
                                                 
5 Manuel Fandos (2003) Escuela de Postgrado de la Universidad Pública de Terragona ROVIRA I VIRGILI, 
sustenta la Tesis: “Formación basada en las Tecnologías de la información y Comunicación: Análisis 
didáctico del proceso de enseñanza-aprendizaje”. 
6 Lic. Pedro Rafael Camacaro (2001): La Satisfacción Laboral como indicador de Calidad de Vida en el 
Trabajo y sus efectos en el Bienestar Social  del Personal Civil de la Fuerza Aérea Venezolana; Trabajo 
Especial de Grado para Optar al Título de Magíster Scientiarum en Seguridad Social.. Pag 176-178 
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En general se pudo apreciar que los mayores niveles de insatisfacción se 
encuentran en la remuneración y las necesidades no motivacionales muestran 
los mayores niveles de satisfacción como son: estabilidad laboral, comodidad, 
ambiente laboral, comunicación, apoyo y actuación con el superior. 
 
 
1.2. BASES TEÓRICAS 
1.2.1. SATISFACCIÓN 
Según el diccionario de la Real Academia de la Lengua Española, 
satisfacción, proviene del lat. satisfactio -onis., es la acción y es el efecto de 
satisfacer o satisfacerse7.  
Por otro lado se define a la Satisfacción Laboral como el sentimiento de placer 
y contento, por haber dado cumplimiento a una necesidad o gusto8. 
Según Wikipedia, la enciclopedia libre, satisfacción es: “Un estado de la mente 
producido por una mayor o menor optimización de la retroalimentación 
cerebral, en donde las diferentes regiones compensan su potencial 
energético, dando la sensación de plenitud e inapetencia extrema”9.  
Maslow (1943) propuso la teoría de las necesidades motivacionales en donde 
se exponía que las necesidades inferiores deberían ser satisfechas en primera 
instancia para luego proceder a la satisfacción de las superiores debido a que 
el hombre se mantiene en un estado de necesidad continuo. De acuerdo a 
esta teoría, podemos resumir que la satisfacción se logra en la medida que se 
satisfacen esas necesidades; los factores de motivación corresponden a las 
necesidades superiores de la jerarquía y los factores de contexto se sitúan en 
los niveles inferiores de la jerarquía10. 
                                                 
7 Diccionario de la Real Academia Española, Concepto de Satisfacción. 
8 www.wiktionary.org, 2008 




Figura 1: Pirámide de Necesidades de Maslow o modelo de jerarquía de 
prepotencia relativa 11 
1.2.2. TRABAJO: 
La palabra "Trabajo" viene del Latín "tripaliere". Tripaliere viene de tripalium 
(tres palos). Tripalium era un yugo hecho con tres palos en los cuales 
amarraban a los esclavos para azotarlos12. 
El Diccionario de la Real Academia Española (1992), entiende por trabajo 
como: "m. Acción y efecto de trabajar. ||2. Ocupación retribuida. || 3. Obra, 
cosa producida por un agente. || 4. Obra, cosa producida por el entendimiento. 
|| 5. Operación de la máquina, pieza, herramienta o utensilio que se emplea 
para algún fin. || 6. Esfuerzo humano aplicado a la producción de riqueza. Se 
usa en contraposición a capital. || 7. fig. Dificultad, impedimento o perjuicio. || 
8. Penalidad, molestia, tormento o suceso infeliz. || 9. V. Grupo de trabajo. || 
10. Mecánica. Producto de la fuerza por el camino que recorre su punto de 
aplicación y por el coseno del ángulo que forma la una con el otro. || 11. pl. fig. 




Estrechez, miseria y pobreza o necesidad con que se pasa la vida. || de zapa. 
fig. El que se hace oculta y solapadamente para conseguir algún fin. || 
Trabajos forzados, o forzosos. Aquellos en que se ocupa por obligación el 
presidiario como parte de la pena de su delito. || 2. Dícese de cualquier 
ocupación o trabajo ineludible que se hace a disgusto. || cercar a trabajo, o de 
trabajos a uno. fr. fig. Colmarle de desdichas. || tomarse uno el trabajo. fr. 
Aplicarse a la ejecución de alguna cosa que requiere cuidado o afán, 
especialmente por aliviar a otro. || trabajo le, o te, mando. Expresión con que 
se da a entender que es muy difícil aquello que se trata de ejecutar a 
alcanzar"13. 
Nos dice Cabanellas (1960) que ha "pasado sobre el trabajo la maldición 
divina de ser considerado un castigo; y es así que en muchos idiomas la 
palabra trabajo contiene en sus elementos etimológicos la noción de dolor y 
pena. Viene del latín trabs, trabis: traba; porque el trabajo es la traba del 
hombre"14.  
Por otro lado, La Biblia concibe el trabajo desde la creación del hombre como 
una función natural, pues antes de la caída de Adán, éste debía cuidar y 
cultivar la tierra y después de la desobediencia se tornó duro y penoso. Es así 
que en el Antiguo Testamento, en el Libro Primero de Moisés, "El Génesis", 
señala que "Con el sudor de tu rostro comerás el pan…."15; .Y en Nuevo 
Testamento en la Segunda Carta a los Tesalonicenses, señala "Que si alguno 
no quisiere trabajar, tampoco coma" 16. 
En estos tiempos, consideramos que el significado de trabajo como "castigo 
divino", merece reinterpretarse, pues no podemos entender que Dios nos 
quisiera castigar por toda una eternidad, dado que el trabajo se infiltra en 
nuestra razón de ser, el cual incluso ha permitido que todos nosotros 
evolucionemos y seamos cada vez mejores personas. 
                                                 
13 Real Academia Española (1992): Diccionario de la lengua española, Vigésima primera edición, Madrid, 
Editorial Espasa-CALPE, S.A.,  p. 1420. 
14 Guillermo Cabanellas (1960):  Introducción al derecho laboral, Volumen I, Buenos Aires, Argentina, 
Bibliografía Ameba, p. 171. 
15 Génesis III, 19, en La Santa Biblia antiguo y nuevo testamentos, Editorial Mundo Hispano, p. 3. 
16 Segunda Carta A los Tesalonicenses III, 10, p. 184. 
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Por otra parte, el trabajo tampoco puede entenderse como "dolor y pena", por 
más que muchos trabajos no sean gratificantes y requieran de un mayor 
esfuerzo físico o intelectual, tanto en obreros como empleados que ejecutan 
diversas actividades sujetas a subordinación; pues hoy se tiene en cuenta los 
derechos y reivindicaciones social-laborales de todo trabajador del sector 
público como privado. Sin embargo, no está demás señalar, que la 
clasificación por ocupación entre obreros y empleados es producto de la 
revolución industrial de los inicios de la sociedad capitalista (en la segunda 
mitad del Siglo XIX); denominándose obreros a quienes desarrollaban su 
ocupación en las fábricas o talleres, mediante la manipulación de máquinas 
y/o herramientas, donde se desplegaba gran esfuerzo físico; debiendo tenerse 
presente que la acepción "obrero" en latín significa operarius. En cambio la 
denominación empleados, se usó para los trabajos de oficina, los 
desarrollados en entidades bancarias, comerciales, entidades del Estado, etc.; 
la expresión empleado proviene de la voz francesa "employer" que significa 
emplear, la que se origina a su vez del latín "implicare", que significa ocupar. 
El trabajo tampoco debe entenderse como "traba del hombre"; sino todo lo 
contrario el trabajo constituye dignidad, desarrollo y realización de nuestro 
proyecto de vida, pues si no existiera el trabajo, sería la negación existencial 
de la persona. Pero a manera de paréntesis, cabe destacar que 38 millones de 
jóvenes de países subdesarrollados buscan trabajo cada año, en razón de que 
anualmente nacen cerca de 70 millones de personas en esos países; al 
respecto, "la OIT calcula que se requiere crear aproximadamente un billón de 
puestos de empleos en los próximos cinco años para absorber esta masa de 
38 millones de jóvenes que al año buscan trabajo en diferentes ciudades de 
los países en desarrollo"17. 
En la Declaración Universal de los Derechos Humanos adoptado por el Perú el 
15 de diciembre de 1959, se regula en el artículo 23 que "Toda persona tiene 
derecho al trabajo, a la libre elección de su trabajo, a condiciones equitativas y 
satisfactorias de trabajo y a la protección contra el desempleo". 
                                                 
17 Oswaldo De Rivero (2003): "Vigencia de los derechos económicos, sociales y culturales en el contexto de 
la globalización", en Los derechos humanos y la globalización: avances y retrocesos, Comisión Andina de 
Juristas, primera edición, Lima, Perú, p. 35. 
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El Pacto Internacional de Derechos Económicos, Sociales y Culturales vigente 
en el Perú desde el 28 de julio de 1978, regula en el artículo 6 que "Los 
Estados Partes en el presente Pacto reconocen el derecho a trabajar, que 
comprende el derecho de toda persona a tener la oportunidad de ganarse la 
vida mediante un trabajo libremente escogido o aceptado, y tomarán medidas 
adecuadas para garantizar este derecho". 
La Declaración Americana de los Derechos y Deberes del Hombre, en vigor 
desde el 2 de mayo de 1948 señala en el Artículo XIV "Toda persona tiene 
derecho al trabajo en condiciones dignas y a seguir libremente su vocación, en 
cuanto lo permitan las oportunidades existentes de empleo. Toda persona que 
trabaja tiene derecho de recibir una remuneración que, en relación con su 
capacidad y destreza le asegure un nivel de vida conveniente para sí misma y 
su familia". 
El Protocolo adicional a la Convención Americana sobre Derechos Humanos 
en materia de Derechos Económicos, Sociales y Culturales "Protocolo de San 
Salvador", vigente en el Perú desde el 7 de mayo de 1995, regula el Derecho 
al Trabajo en el Art. 6 bajo el tenor que "Toda persona tiene derecho al 
trabajo, el cual incluye la oportunidad de obtener los medios para llevar una 
vida digna y decorosa a través del desempeño de una actividad lícita 
libremente escogida o aceptada”. Los Estados partes se comprometen a 
adoptar las medidas que garanticen la plena efectividad al derecho al trabajo, 
en especial las referidas al logro del pleno empleo, a la orientación vocacional 
y al desarrollo de proyectos de capacitación técnico-profesional, 
particularmente aquellos destinados a los minusválidos. Los Estados se 
comprometen también a ejecutar y a fortalecer programas que coadyuven a 
una adecuada atención familiar, encaminados a que la mujer pueda contar con 
una efectiva posibilidad de ejercer el derecho al trabajo". 
En la Carta Política del Perú del 93, Art. 22 con el tenor "El trabajo es un deber 
y un derecho. Es base del bienestar social y un medio de realización de la 
persona". Sobre el particular, el Tribunal Constitucional (2001) peruano indicó 
que el contenido esencial del derecho al trabajo implica dos aspectos: "El de 
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acceder a un puesto de trabajo y no ser despedido sino por causa justa. (...) el 
derecho al trabajo supone la adopción por parte del Estado de una política 
orientada a que la población acceda a un puesto de trabajo”18. 
En el sentido económico, el trabajo fue explicado desde una óptica socialista 
por Carlos Marx (1859), para él es una actividad productiva, cuya finalidad 
determinada no es otra que la de ser una fuente de riqueza material19.  
1.2.3. TRABAJO DECENTE 
Trabajo decente es un concepto propuesto por la Organización Internacional 
del Trabajo (Somavia OIT, 2000)20  para establecer las características que 
debe reunir una relación laboral para considerar que cumple los estándares 
laborales internacionales, de manera que el trabajo se realice en condiciones 
de libertad, igualdad, seguridad y dignidad humana. Por debajo de esos 
estándares debe considerarse que se han violado los derechos humanos del 
trabajador afectado y que no existe trabajo libre, propiamente dicho21 . 
El concepto de «trabajo decente» fue instalado por Juan Somavía, en su 
primer informe como Director General de la Organización Internacional del 
Trabajo (OIT- 1999)22. El término fue introducido como respuesta al deterioro 
de los derechos de los trabajadores que se registró mundialmente durante la 
década del 90, como consecuencia del proceso de globalización y la 
necesidad de atender la dimensión social de la globalización. 
Somavia – OIT (2000) señala que: “Trabajo decente es el trabajo productivo 
en condiciones de libertad, equidad, seguridad y dignidad, en el cual los 
derechos son Trabajo, ocupación y empleo. Relaciones laborales, territorios y 
grupos particulares de actividad respetados, con la remuneración adecuada y 
protección social”23. 
                                                 
18 Acción de amparo, Expediente N° 1124-2001-AA/TC: interpuesto por el Sindicato de Trabajadores de 
Telefónica del Perú S.A. y la Federación de Trabajadores de Telefónica del Perú (FETRATEL), en contra de 
Telefónica del Perú S.A.A. y Telefónica Perú Holding S.A.", El Peruano diario oficial, Lima 11 de setiembre 
de 2002, p. 5273. 
19 C.Marx (1859): “Contribución a la crítica de la economía política”, Alberto Corazón Editor, Madrid. 
20 http://www.ilo.org/global/lang--en/index.htm 




El término trabajo decente puede caracterizarse como el anhelo básico de la 
gente en todo el mundo de poder obtener empleo, para así sustentarse a sí 
mismos y sus familias en condiciones de libertad, equidad, seguridad y 
dignidad humanas., por lo tanto la definición precisa deberá estar relacionada 
a las condiciones que prevalecen en cada país en particular. (Egger, P. y 
Sengenberger, W. 2002) 24. 
Barreto (2003) nos dice: “Su construcción histórica se ha nutrido y enriquecido 
de una amalgama de valores tanto morales y religiosos como económicos, 
que han entrado a menudo en diálogo, debate y contradicción, 
desestimándose en consecuencia aquellas tesis que postulan la pérdida de 
centralidad del trabajo en la sociedad contemporánea”. Las llaves de 
interpretación son “equidad”, “ética”, “responsabilidad” y “dignidad humana”25. 
1.2.4. SATISFACCIÓN LABORAL 
1.2.4.1. ANTECEDENTES. 
La satisfacción laboral es de gran interés porque nos indica la habilidad de 
la organización para satisfacer las necesidades de los trabajadores y porque 
muchas evidencias demuestran que los trabajadores insatisfechos faltan al 
trabajo con más frecuencia y renuncian más, mientras que los empleados 
satisfechos gozan de mejor salud y viven más años (Alonso, 2006)26 . 
Caballero, (2002) explica que: “La satisfacción en el trabajo es uno de los 
temas más relevantes en la Psicología del Trabajo y de las Organizaciones. 
Existe un gran interés por comprender el fenómeno de la satisfacción o  la 
insatisfacción en el trabajo. Sin embargo, resulta paradójico que, a pesar de 
la espectacular proliferación de literatura científica sobre la satisfacción en el 
trabajo, no pueda hablarse, en cambio, de un progreso paralelo en las 
investigaciones, por cuanto los avances conseguidos resultan poco 
gratificantes y significativos”27. 
                                                 
24 http://www.cinterfor.org.uy/public/spanish/region/ampro/cinterfor/publ/boletin/151/pdf/eggseng.pdf 
25 Oscar Ermida Uriarte Trabajo decente y formación profesional. Boletín Cinterfor Nº 151 
http://www.cinterfor.org.uy/public/spanish/region/ampro/cinterfor/publ/boletin/151/pdf/erm.pdf. 
26 Pilar Alonso Martín (2006): “Diferencias en la Percepción de la Satisfacción Laboral en una muestra de 
personal de administración”; Boletín de Psicología, No. 88, Noviembre 2006, 49-63; Alonso es Profesora 
Asociada en el Departamento de Psicología de la Facultad de Ciencias de la Educación en la Universidad de 
Huelva. España. 
27 Katia Caballero Rodríguez (2002): “El concepto de satisfacción en el trabajo y su proyección en la 
enseñanza” Profesorado, Revista de currículum y formación del profesorado, 6 (1–1 2), Universidad de 
Granada. 
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Robbins (1996) coincide con Weinert al definir “la satisfacción en el puesto”, 
centrándose básicamente en los niveles de satisfacción e insatisfacción 
sobre la proyección actitudinal de positivismo o negativismo, definiéndola 
“como la actitud general de un individuo hacia su trabajo. Una persona con 
un alto nivel de satisfacción en el puesto tiene actitudes positivas hacia el 
mismo; una persona que está insatisfecha con su puesto tiene actitudes 
negativas hacia él”.  También nos indica que “los factores más importantes 
que conducen a la satisfacción en el puesto son: un trabajo desafiante 
desde el punto de vista mental, recompensas equitativas, condiciones de 
trabajo que constituyen un respaldo, colegas que apoyen y el ajuste 
personalidad – puesto. Por otra parte el efecto de la satisfacción en el 
puesto en el desempeño del empleado implica y comporta satisfacción y 
productividad, satisfacción y ausentismo y satisfacción y rotación” 28.  
Por otro lado Weinert (1985) señala que el interés por la Satisfacción 
Laboral se debe a varias razones y tienen relación con el desarrollo histórico 
de las Teorías de la Organización, las cuales han experimentado cambios a 
lo largo del tiempo29, que son: 
1. Posible relación directa entre la productividad y la satisfacción del trabajo.  
2. Posibilidad y demostración de la relación negativa entre la satisfacción y 
las pérdidas horarias.  
3. Relación posible entre satisfacción y clima organizativo.  
4. Creciente sensibilidad de la dirección de la organización en relación con 
la importancia de las actitudes y de los sentimientos de los colaboradores 
en relación con el trabajo, el estilo de dirección, los superiores y toda la 
organización.  
5. Importancia creciente de la información sobre las actitudes, las ideas de 
valor y los objetivos de los colaboradores en relación con el trabajo del 
personal.  
                                                 
28 Robbins, S.P. (1998) Comportamiento Organizacional. México: Prentice Hall, Octava edición. 
29 Weinert, Ansfried B (1985): “Manual de Psicologia de la Organización”; Editorial Herder, Barcelona, 
1985. Cap. 4: Estructura y Diseño de la Organización. Pags. 129 a 203. 
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6. Ponderación creciente de la calidad de vida en el trabajo como parte de 
la calidad de vida. La satisfacción en el trabajo influye poderosamente 
sobre la satisfacción en la vida cotidiana.  
Asimismo Weinert señala que las reacciones afectivas y cognitivas 
despiertan en el seno de la organización los mismos niveles de satisfacción 
e insatisfacción en el trabajo: “En este caso las reacciones y sentimientos del 
colaborador que trabaja en la organización frente a su situación laboral se 
consideran, por lo general, como actitudes. Sus aspectos afectivos y 
cognitivos, así como sus disposiciones de conducta frente al trabajo, al 
entorno laboral, a los colaboradores, a los superiores y al conjunto de la 
organización son los que despiertan mayor interés (la satisfacción en el 
trabajo como reacciones, sensaciones y sentimientos de un miembro de la 
organización frente a su trabajo)”30.  
Esta concepción de satisfacción en el trabajo como una actitud, se distingue 
básicamente en la motivación para trabajar de acuerdo a disposiciones de 
conducta, es decir, a la clase y selección de conducta, así como a su fuerza 
e intensidad; mientras que la satisfacción se concentra en los sentimientos 
afectivos frente al trabajo y a las consecuencias posibles que se derivan de 
él.  
Se debe destacar que el puesto de una persona es más que manejar 
papeles, esperar a clientes o manejar un camión. Los puestos requieren de 
la interacción con compañeros de trabajo y jefes, el cumplimiento de reglas y 
políticas organizacionales, la satisfacción de las normas de desempeño, el 
aceptar condiciones de trabajo, que frecuentemente son menos ideales. 
1.2.4.2. MARCO HISTÓRICO 
Los primeros estudios de la Satisfacción Laboral se remontan a 1911 cuando 
Frederick Winston Taylor especificaba que: “un trabajador que recibe las 
mejores posibilidades de utilidades con el menor esfuerzo y fatiga puede 
estar satisfecho y ser a la vez más productivo”. Estos estudios fueron 
                                                 
30 Ibidem 
 -27- 
continuados por sus alumnos Franck y Lilian Gilberto en 1912. Camacaro 
(2001) 31. 
Elton Mayo (1923) considera el problema de la Satisfacción Laboral basado 
en las pausas de descanso, incentivos en la producción y mejoramiento de 
las condiciones físicas del ambiente laboral. Para ello realizó una 
investigación de la fábrica de Hawthorne, en 1927, con la finalidad de 
determinar la relación entre la intensidad de la iluminación y la eficiencia de 
las obreras teniendo como indicador la producción. Ésta investigación se 
extendió con posterioridad al estudio de la fatiga, de los accidentes en el 
trabajo, de la rotación de personal y del efecto de las condiciones físicas del 
trabajo sobre la productividad de los empleados de donde concluyó lo 
siguiente:  
“La productividad depende de la integración social. El comportamiento social 
de los trabajadores, es decir el comportamiento del individuo se apoya en el 
grupo. Las recompensas y sanciones sociales no económicas influyen 
significativamente en el comportamiento de los trabajadores y limitan el 
resultado de los planes de incentivo económico. Los grupos informarles 
constituyen la organización humana de la organización y se contrapone a la 
dirección de la empresa. En la organización los individuos participan en 
grupos sociales y están en una continua interacción social. La importancia 
del contenido del cargo tiene una enorme influencia sobre la moral del 
trabajador. El énfasis en los aspectos emocionales no planeados son de 
especial importancia para el trabajador” 32. 
Hoppock (1935) dio inicio a los estudios sistemáticos sobre la Satisfacción 
Laboral y los factores que podrían afectarla; publicó la primera investigación 
“Job Satisfaction” (New York: Ed. Harper) que hacía un análisis profundo de 
la Satisfacción Laboral, abarcando amplios grupos de población, desarrolló 
los primeros estudios sobre esta temática y a través de sus resultados 
enfatizó que existen múltiples factores que podrían ejercer influencia sobre la 
satisfacción laboral, entre los cuales hizo mención a: la fatiga, monotonía, 
                                                 
31 Lic. Pedro Rafael Camacaro (2001) Extraido de la Tesis “La Satisfación Laboral como Indicador de 
Calidad de Vida en el Trabajo y sus Efectos en el Bienestar Social del Personal Civil de la Fuerza Aérea 
Venezolana. Pág. 80 
32 Ibidem. 
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condiciones de trabajo y supervisión. Además sostuvo que el sistema 
emocional del individuo tiene relación con la satisfacción laboral, y quienes 
son inestables emocionalmente pueden tener mayores dificultades para 
ajustarse a su trabajo y pueden sentirse insatisfechos en él 33. 
Shaffer (1953), propuso la hipótesis que la Satisfacción General variará 
directamente con el grado en que satisfagan realmente las necesidades de 
un individuo en su centro de trabajo. Morse en el mismo año, propone que la 
Satisfacción Laboral depende fundamentalmente de lo que un individuo 
desea de su trabajo y lo que realmente obtiene, es decir es la combinación 
de nivel de aspiraciones y la cantidad de beneficios que obtiene. Shaffer y 
Morse ponen de manifiesto que no existe una relación entre la satisfacción 
laboral y el nivel de productividad sino en la medida que satisfacen sus 
propias necesidades34. 
Herzberg (1959) sugiere que la real satisfacción del hombre con su trabajo 
provenía del hecho de enriquecer el puesto de trabajo, para que de esta 
manera pueda desarrollar una mayor responsabilidad y experimente a su 
vez un crecimiento mental y psicológico. Esto dio pie para que a fines de los 
sesenta e inicio de los setenta se hiciera rápidamente popular el método de 
mejoras en el trabajo que consistía en enriquecer el trabajo en sí y así lograr 
mejorar la moral y el desempeño de los trabajadores.  
Aunque no está plenamente comprobada la correspondencia entre 
satisfacción y productividad, se supone que unos trabajadores contentos con 
su tarea ofrecerían mayores garantías de resultados y por ende menos 
riesgos de sufrir accidentes. Por lo tanto es necesario asegurar un clima de 
trabajo adecuado, lo cual reflejaría la clara convicción del impacto que el 
clima organizacional tiene sobre los resultados finales. 
Ante lo expuesto, la insatisfacción laboral, como factor de riesgo, es un 
trastorno que estaría presente en el lugar del trabajo, y la solución consistiría 
en suprimirlo y tratar que los trabajadores no se adapten a esas condiciones 
desfavorables. Como consecuencia de esta investigación, Herzberg toma las 
investigaciones de Maslow para definir la satisfacción en el trabajo. 
                                                 
33 Phyllis E. Kemp (1965); Commitment and Job Satisfaction. 
34 Mottez Bernard (1972).- La Sociología Industrial, Oikos – Tau, S.A. Ediciones, España. 
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FACTORES DE CONTENIDO O DE MOTIVACIONES 
 
+     – 
Satisfacción      Ausencia de satisfacción 
+     – 
Insatisfacción      Ausencia de insatisfacción 
 
Figura 2: Factores de contexto de Herzberg 
 
McGregor (1960) presenta dos cuadros de relación laboral muy cercano al 
elemento motivacional formando una especie de filosofía de la naturaleza 
humana o una panorámica de las actitudes del hombre ante el trabajo. 
Figura 3: Teoría X y Teoría Y (Douglas McGregor) 
Teoría x Teoría Y  
A los empleados inherentemente les 
disgusta el trabajo y, siempre que 
sea posible, procurarán evitarlo. 
Los empleados puedes considerar 
el trabajo tan natural como el 
descanso y el juego. 
Puesto que a los empleados les 
disgusta el trabajo, deben ser 
coaccionados, controlados o 
amenazados con sanciones para que 
alcancen metas. 
La gente ejercerá auto dirección y 
autocontrol si esta comprometida 
con los objetivos. 
Los empleados evitarán asumir 
responsabilidades y buscarán una 
dirección formal, siempre que sea 
posible. 
La persona promedio puede 
aprender a aceptar e incluso 
buscar asumir responsabilidades. 
La mayoría de los trabajadores 
colocan la seguridad por encima de 
todos los demás factores asociados 
con el trabajo y muestran poca 
ambición. 
La capacidad de tomar decisiones 
innovadoras esta ampliamente 
dispersa en toda la población y no 
necesariamente es patrimonio 




En la tabla Douglas McGregor, ve al hombre desde dos perspectivas: una negativa, 
nombrada Teoría X, y otra positiva, llamada Teoría Y. Donde sostiene que la teoría Y era 
más válida que la Teoría X. Pero se puede comprobar que cualquiera de las dos teorías 
puede ser apropiada en una situación determinada. Rodríguez, (1988). 
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Vroom (1964) realizó estudios llegando a la conclusión que la motivación es 
producto de tres factores: una recompensa, la estimulación y los medios 
para lograrlo.  
FIGURA 4: MOTIVACIÓN: ESTIMULO RECOMPENSA 
 
Diseñada por el autor.- Todo esfuerzo humano se realiza con la expectativa de un 
cierto éxito.  La persona confía en que si se consigue el rendimiento esperado se 
sigan ciertas consecuencias para él.  La expectativa de que el logro de los objetivos 
vaya seguida de consecuencias deseadas se denomina instrumentalidad. 
Herzberg (1966), establece en sus estudios una clara diferenciación entre 
las fuentes de satisfacción extrínseca e intrínseca del trabajo. Es decir, no 
son los mismos motivadores para rendir bien en el trabajo, el rendimiento 
deficiente en el trabajo está referido al contexto del trabajo, a las personas y 
los otros elementos que conforman el ambiente laboral35.  
Locke (1976) plantea que la satisfacción laboral es producto de la 
discrepancia entre lo que el trabajador quiere de su trabajo y lo que 
realmente obtiene, medida por la importancia que para él tenga, lo que se 
traduce en que, a menor discrepancia entre lo que quiere y lo que tiene, 
mayor será la satisfacción36.  
                                                 
35 Alfredo Rodríguez (2005).- Persona Ética y Organización: Hacia un nuevo paradigma organizacional 
Universidad de Navarra (ESPAÑA) 
http://www.esan.edu.pe/paginas/publicaciones/cuadernos/18_19/Cuad18-19-Rodriguez.pdf 
36 Sarella Parra L. H.1 y Tatiana Paravic K.2 (2002).- Satisfaccion Laboral en Enfermeras/os  que trabajan 
en el Sistema de Atención Medica de Urgencia (S.A.M.U.) Ciencia y Enfermería 8 (2), 2002. ISSN 0717-
9553 versión on-line. Concepción DIC2002. Sarella Parra L. H.1 y Tatiana Paravic K.2 
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Locke hizo una revisión de una serie de modelos causales y teorías que 
tenían relación con la satisfacción laboral. Posterior a este análisis, concluyó 
que la satisfacción laboral es el resultado de la apreciación que cada 
individuo hace de su trabajo que le permite alcanzar o admitir el 
conocimiento de la importancia de los valores en el trabajo, siendo estos 
valores congruentes o de ayuda para satisfacer sus necesidades básicas, 
pudiendo ser éstas necesidades físicas o necesidades psicológicas37.   
En la década de los ochenta William Ouchi, definió los círculos de control 
de calidad en Japón como un método a fin de obtener alta calidad, una 
productividad mas elevadas y un mejor estado de animo en los empleados, 
generalmente los círculos de calidad están formados por pequeños grupos 
de empleados, provenientes de la misma área de la empresa u organización 
que se reúnen regularmente en horas de trabajo con carácter voluntario con 
el propósito de identificar los problemas, analizarlos y luego llegar a una 
solución.  
 
Figura 5: Circulo de calidad Toyota 
La postura de Deming y el Sistema Toyota coincide con la propuesta por 
Tom Peters y Robert Waterman: "Hay que tratar a los trabajadores como 
adultos, como socios; hay que tratarlos con dignidad, con respeto. Hay que 
tratarlos a ellos como la fuente primaria de mejoras en la productividad. 




Estas son lecciones fundamentales que se desprenden de la investigación 
en las compañías excelentes. En otros términos, si uno quiere productividad 
y las recompensas financieras consiguientes, tiene que tratar a los 
trabajadores como los activos más importantes"38.  
 
Figura 6: Satisfacción Laboral de las Mujeres Académicas39 
 
Paravic (1998) nos muestra una investigación respecto a la “Satisfacción 
Laboral de la Mujer Académica de la Universidad de Concepción” en la cual 
aplica y operacionaliza la  variable Satisfacción Laboral basándose en las 
                                                 
38 Jose Berengueres (2007).- The Toyota Production System Re-contextualized, Lulu, ISBN 978-1-84753-
477-4. Especialización y productividad: http://www.monografias.com/trabajos7/unae/unae.shtml 
39 Paravic, T. (1998). "Satisfacción Laboral de la Mujer Académica de la Universidad de Concepción, 
Chile,1998". Tesis Doctorado, Ribeirao Preto, Brasil.   
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investigaciones de Hoppock (1935) donde explica los múltiples factores que 
podrían ejercer influencia sobre la satisfacción laboral, como son: la fatiga, 
monotonía, condiciones de trabajo y supervisión. y Herzberg (1959) donde 
sugiere que la real satisfacción del hombre con su trabajo provenía del 
hecho de enriquecer el puesto de trabajo, para que de esta manera pueda 
desarrollar una mayor responsabilidad y experimentar a su vez un 
crecimiento mental y psicológico. 
Al respecto, Paravic concluye que las investigaciones realizadas sobre 
satisfacción laboral en diversos lugares del mundo han llegado a 
conclusiones similares respecto a aquellos aspectos del trabajo que 
guardan relación con la satisfacción y la insatisfacción laboral40. 
Hodgetts y Altman (1985), en su libro “Comportamiento en las 
Organizaciones” presenta el Modelo Integrador de Motivación donde 
relaciona la motivación, desempeño y satisfacción. Este modelo combina el 
fenómeno de la motivación: necesidades, impulso de realización, factores 
de higiene, expectativa, motivación, desempeño y satisfacción; y, las 
recompensas son la base del proceso y la conducta es una función de sus 
consecuencias. Las personas se sienten satisfechas o no, motivadas o no, 
dependiendo de las recompensas que reciben por lo que hacen, 
recompensas que pueden ser tanto extrínsecas como intrínsecas41. 
 
1.2.4.3. TEORÍAS 
a. TEORÍA DE LA MOTIVACIÓN DE MASLOW 
Maslow presentó su “Teoría de la Motivación” (según lo indica Hikal, 
2009) donde indica que las necesidades humanas están organizadas y 
dispuestas en cinco (5) niveles y que se aplican a todos los individuos, 
dichos niveles están jerarquizados según su importancia e influencia. Esta 
jerarquía de necesidades puede ser visualizada como una pirámide. Y 
conocida como: “la Pirámide de las Necesidades de Maslow”. 
                                                 
40 Ibidem. 
41 Hodgetts y Altman (1985). Comportamiento en las Organizaciones” Editorial Interamericana, Mexico DF 
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En la base de esta pirámide se ubican las necesidades más bajas 
(necesidades fisiológicas) y en la cima las más elevadas (necesidades de 
autorrealización). 
Su teoría se fundamenta en que el hombre se encuentra en un eterno 
estado de necesidad, de donde el individuo satisface las necesidades 
básicas y luego las superiores, por lo tanto siempre están en un estado de 
necesidad permanente. Basándonos en lo expuesto, deducimos que una 
necesidad insatisfecha es productora de una motivación de la conducta 
cuyo fin es satisfacer la necesidad y así lograr el equilibrio del individuo.  
Las necesidades, según Maslow, son:  
(1). Fisiológicas: Son las necesidades de alimentación, sueño y reposo, 
abrigo, deseo sexual, etc., que se requieren para mantener el cuerpo 
en un estado de equilibrio. Están relacionadas con la supervivencia 
del individuo y la preservación de la especie.  
(2). De Seguridad: Son las necesidades de seguridad o estabilidad, la 
búsqueda de protección contra la amenaza o privacidad. Esta 
necesidad tiene gran importancia en el comportamiento humano, toda 
vez que el empleado está siempre en relación de dependencia con la 
empresa. Las acciones arbitrarias o decisiones incoherentes pueden 
provocar incertidumbre o inseguridad.  
(3). Sociales: entre las cuales están las necesidades de asociación, 
participación, aceptación, afecto y amor. Cuando estas necesidades 
no son suficientemente satisfechas, el individuo se vuelve resistente, 
antagónico y hostil con relación a las personas que le rodean. La 
frustración de las necesidades de amor y de afecto conduce a la falta 
de adaptación social y a la soledad; las necesidades de dar y recibir 
afecto son importantes fuerzas motivadoras del comportamiento 
humano.  
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(4). De Estima: Están relacionadas a como el individuo se ve y se evalúa 
a si mismo. Involucran la autopercepción, autoconfianza, necesidad 
de aprobación social, respeto, status, prestigio y consideración. 
Implican también el deseo de fuerza, adecuación, confianza frente al 
mundo, independencia y autonomía. La satisfacción de estas 
necesidades conduce a sentimientos de valor, prestigio, capacidad y 
utilidad y su insatisfacción puede producir sentimientos de 
inferioridad, dependencia y desamparo. 
(5). De Autorrealización: son las necesidades humanas más elevadas y 
que están en la cumbre de la jerarquía, son las necesidades de 
realizar su propio potencial y de autodesarrollarse continuamente. 
Esta tendencia se expresa a través del impulso de la persona de ser 
cada vez más y de tender a ser todo lo que puede ser.  
Al analizar la motivación de un individuo percibimos que la diversidad de 
necesidades, demandan satisfacciones concurrentes. Además, algunas 
de las necesidades de un individuo no se encuentran en su conocimiento 
consciente; por lo tanto las necesidades inconscientes existen junto con 
las necesidades manifiestas. 
 
b. TEORÍA BIFACTORIAL DE HERZBERG 
La Teoría de Motivación e Higiene fue el resultado de un estudio inicial de 
Herzberg y sus colegas en el servicio de Psicología Clínica de Pittsburg, 
donde él y sus colegas llegaron a la conclusión que el hombre tienen dos 
categorías diferentes de necesidades que son independientes una de la 
otra y que influyen en la conducta de manera distinta. 
 
(1). FACTORES MOTIVADORES, SATISFACTORES O INTRÍNSECOS 
Estos factores están bajo el control del individuo, y están relacionados 
con aquello que hace y desempeña. Los factores Intrínsecos 
involucran: los sentimientos de crecimiento individual, de 
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reconocimiento profesional, las necesidades de autorrealización y 
dependen de las tareas que el individuo realiza en su trabajo. 
Según las investigaciones de Herzberg, el efecto de los factores 
motivacionales sobre el comportamiento humano, es mucho más 
profundo y estable.  Asimismo, afirma que la Satisfacción Laboral está 
en función del cargo que la persona desempeña para incentivar la 
motivación en el trabajo, por ello Herzberg propone el enriquecimiento 
del cargo o las tareas que consisten en la sustitución de tareas 
simples por otras más complejas. Es decir, puede hacerse 
verticalmente agregando tareas más complejas a las simples u 
agregar tareas diferentes pero en el mismo nivel de complejidad. Por 
otra parte, la satisfacción laboral parece afectar en gran medida los 
resultados en el mismo, rotación de personal, relaciones 
interpersonales en el puesto de trabajo y salud mental y se comprobó 
que la satisfacción laboral era alta cuando las personas accedían a su 
primer trabajo; posteriormente esta satisfacción se va reduciendo. 
La subescala de factores intrínsecos: Los indicadores reconocidos 
en esta dimensión están definidos como: Logro, reconocimiento, 
progreso, el trabajo mismo, posibilidad de desarrollo, y 
responsabilidad. Esta escala esta formada por siete ítems: (2, 4, 6, 8, 
10, 12 y 14) 
 
(2). FACTORES HIGIÉNICOS O INSATISFACTORES 
Los factores higiénicos se localizan en el ambiente que rodea a las 
personas e incluye las condiciones donde desempeñan su trabajo y 
son administrados y decididos por la empresa, están fuera de control 
de las personas. Son factores que requieren ser satisfechas a fin de 
eliminar las insatisfacciones y lograr altos niveles de condición física y 
desempeño.  
Estos factores no son fuertes motivadores, pero producen 
insatisfacción en el empleo, y se relacionan con el contexto de este, 
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ya que se ocupan del ambiente externo del mismo, estos son: Política 
de la organización, calidad de la supervisión, relaciones con los 
compañeros, supervisores y subordinados, salario, seguridad en el 
empleo, condiciones de trabajo y posición social (Hodgetts y Altman, 
1997). 
Estas características personales son las que acabarán determinando 
umbrales personales de satisfacción e insatisfacción. Aspectos como 
la historia personal y profesional, la edad o el sexo, la formación, las 
aptitudes, la autoestima o el entorno cultural y socioeconómico van 
delimitando determinadas expectativas, necesidades y aspiraciones 
respecto a las áreas personal y laboral (Hoppock, 1935). 
La Escala General de Satisfacción fue desarrollada por Warr, Cook y 
Wall en 1979. Es una escala que operacionaliza el constructo 
“Satisfacción Laboral”, reflejando la experiencia de los trabajadores 
de un empleo remunerado. Recoge la respuesta afectiva al contenido 
del propio trabajo.  
Esta escala fue creada a partir de detectarse la necesidad de escalas 
cortas y robustas que pudieran ser fácilmente completadas por todo 
tipo de trabajador con independencia de su formación. A partir de la 
literatura existente, de un estudio piloto y de dos investigaciones en 
trabajadores de la industria manufacturera de Reino Unido, se 
conformó la escala con los quince ítems finales. 
 
La subescala de factores extrínsecos: indaga sobre la satisfacción 
del trabajador con aspectos relativos a la organización del trabajo, 
horario, remuneración, condiciones físicas del trabajo, etc. (1, 3, 5, 7, 





 FIGURA 7: ESCALA DE SATISFACCIÓN LABORAL 













    1 2 3 4   6 7 
1 Condiciones físicas 
del trabajo.               
2 Libertad para elegir 
tu propio método de 
trabajo.               
3 Tus compañeros de 
trabajo.               
4 Reconocimiento que 
obtienes por el 
trabajo bien hecho.               
5 Tu superior 
inmediato.               
6 Responsabilidad 
que se te ha 
asignado.               
7 Tu salario.               
8 La posibilidad de 
utilizar tus 
capacidades.               
9 Relaciones entre 
dirección y 
trabajadores en tu 
empresa.               
10 Tus posibilidades de 
promoción.               
11 El modo en que tu 
empresa esta 
gestionada.               
12 La atención que se 
presta a las 
sugerencias que 
haces.               
13 Tu horario de 
trabajo.               
14 La variedad de 
tareas que realizas 
en tu trabajo.               
15 Tu estabilidad en el 
tiempo.               
Escala General de Satisfacción 
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c. MOTIVACIÓN Y SATISFACCIÓN 
La motivación y la satisfacción son cosas distintas, la primera se refiere al 
impulso y al esfuerzo para satisfacer un deseo o meta. La segunda se 
refiere al gusto que se experimenta cuando se colma un deseo (López, 
2008)42. En otras palabras, motivación implica impulso hacia un 
resultado, mientras que satisfacción implican resultados ya 
experimentados. 
1.2.4.4. DEFINICIONES DE SATISFACCIÓN LABORAL 
“Se refiere al bienestar que se experimenta en el trabajo, cuando un deseo 
es satisfecho, relacionándolo también con la motivación en el trabajo” 
(Koontz y O´Donell, 1995) 43. 
“Es el resultado de varias actitudes que tiene un empleado hacia su trabajo, 
los trabajos conexos y la vida en general” (Blum y Nayles, 1995)44. 
Sikula (1992) cita a Larouche y Delorme quienes definen que la satisfacción 
en el trabajo es el “Resultante afectiva del trabajador a la vista de los 
papeles del trabajo, que esta detenta, resultante final de la interacción 
dinámica de los dos conjuntos de coordenadas llamadas necesidades 
humanas e incitaciones del empleado” . Cuando un individuo puede 
encontrar dentro de los componentes de una organización, una respuesta a 
sus necesidades puede afirmarse que esta satisfecho45. 
Se refiere a la respuesta afectiva, resultante de la relación entre las 
experiencias, necesidades, valores y expectativas de cada miembro de una 
organización y las condiciones de trabajo percibidas por ellos. (Bracho, 
1989)46 . 
                                                 
42 Adriana López; Diferencia entre motivación y satisfacción Laboral. 
http://www.monografias.com/trabajos5/moti/moti.shtml#dife 
43 Iraiza J. Morillo Moronta (2006).- Nivel de Satisfacción del personal académico del Instituto 
Pedagógico de Miranda, José Manuel Siso Martínez en relación con el estilo de liderazgo del Jefe del 
Departamento, Sapiens, junio, año 007, Nº 001 Universidad Pedagógica Experimental Libertador Caracas, 
Venezuela pp.  http://redalyc.uaemex.mx/redalyc/pdf/410/41070104.pdf 
44 Ibidem pp. 47 
45 Ibidem pp.6 
46 Ibidem p. 6 
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"Estado emocional positivo o placentero de la percepción subjetiva de las 
experiencias laborales del sujeto" (Locke, 1976) 47. 
Realizando una síntesis, se puede manifestar que la Satisfacción Laboral; 
es el estado emocional positivo y placentero que experimenta el trabajador 
respecto a su actividad laboral como resultado de sus experiencias pasadas, 
necesidades presentes y futuras, valores, expectativas que tiene respecto a 
la organización y sus condiciones de trabajo, el mismo que puede ser usado 
como una fuente de motivación para mejorar el desempeño laboral. 
1.2.5. CONOCIMIENTO 
El hombre, en sus inicios, comienza a separarse de los demás prehomínidos 
por el desarrollo de su capacidad de transformar el medio al servicio de sus 
propias necesidades.  
1.2.5.1. PROBLEMAS FILOSÓFICOS DEL CONOCIMIENTO 
En el siglo V a.c., los sofistas griegos cuestionaron la posibilidad de la 
existencia de un conocimiento fiable y objetivo. Por ello, uno de los 
principales sofistas, Gorgias, afirmó que: “Nada puede existir en realidad, 
que si algo existe no se puede conocer, y que si su conocimiento fuera 
posible, no se podría comunicar”. Otro sofista importante, Protágoras, 
mantuvo que: “Ninguna opinión de una persona es más correcta que la de 
otra, porque cada individuo es el único juez de su propia experiencia”. 
Platón, siguiendo a su maestro Sócrates, intentó contestar a los sofistas 
dando por sentado la existencia de un mundo de formas o ideas, invariables 
e invisibles, sobre las que es posible adquirir un conocimiento exacto y 
certero. Mantenía que: “Las cosas que uno ve y palpa son copias 
imperfectas de las formas puras estudiadas en matemáticas y filosofía. Por 
consiguiente, sólo el razonamiento abstracto de esas disciplinas proporciona 
un conocimiento verdadero, mientras que la percepción facilita opiniones 
vagas e inconsistentes”. Concluyó que: “La contemplación filosófica del 
mundo oculto de las ideas es el fin más elevado de la existencia humana”. 
                                                 
47 Alfredo Rodríguez (2005).- Persona Ética y Organización: Hacia un nuevo paradigma organizacional 
Universidad de Navarra (ESPAÑA)  
http://www.esan.edu.pe/paginas/publicaciones/cuadernos/18_19/Cuad18-19-Rodriguez.pdf 
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Platón dijo en el Teeteto (400 a.c.): “Hay en nuestras almas una tablilla de 
cera, que en unos casos es mayor que en otros; en unos más pura, en otros 
más sucia; más dura en unos casos, más blanda en otros... Y esto es un 
don de la madre de las musas, de Mnemosine, la memoria. Y si queremos 
acordarnos de lo que hayamos visto, oído o pensado nosotros mismos, lo 
imprimimos aplicando a esa cera las sensaciones...”48 
Después de varios siglos de declive del interés por el conocimiento racional 
y científico, el filósofo escolástico Santo Tomás de Aquino y otros filósofos 
de la edad media ayudaron a devolver la confianza en la razón y la 
experiencia, combinando los métodos racionales y la fe en un sistema 
unificado de creencias. Tomás de Aquino coincidió con Aristóteles en 
considerar la percepción como el punto de partida y la lógica como el 
procedimiento intelectual para llegar a un conocimiento fiable de la 
naturaleza, pero estimó que la fe en la autoridad bíblica era la principal 
fuente de la creencia religiosa. 
 
FIGURA 8: PROTÁGORAS – PLATÓN 320 d.c. 
Prometeo robando del taller de Hefesto el fuego y la sabiduría49 
                                                 
48 Teeteto de Platón (400 a.c.) traducido del griego y publicado por José Antonio Miguez. Editorial 
Anthropos. Ministerio de Educación y Cultura. Buenos Aires. Argentina  
 
49 La fragua de Vulcano, Obra de Velásquez (1630), Museo del Prado (Madrid). Hefesto es el nombre 
equivalente  griego de Vulcano, al respecto los romanos copiaron literalmente todos los dioses griegos, 
cambiándoles de nombre 
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Platón, en Protágoras pone una explicación mítica sobre el nacimiento de 
la humanidad, plantea que, a través de las artes de Atenea y Hefesto, 
robadas para ellos por Prometeo, los hombres adquieren los recursos 
necesarios para la vida y participan, de forma única entre los animales, de 
una porción divina50. 
 
En el Protágoras, Platón presenta una versión del mito de Prometeo en el 
que, describe la relación entre la actividad técnica y la gestación de lo 
humano. En el mito, los dioses habían encargado a Epimeteo y a Prometeo 
el reparto de las facultades entre todos los animales antes del día señalado 
para su aparición sobre la tierra. Es Epimeteo quien se encarga de repartir 
de forma armoniosa las diversas características en las especies, 
conformando un mundo animal organizado según criterios de lo que hoy se 
llamaría adaptación al entorno y equilibrio ecológico. Sin embargo, Epimeteo 
se olvidó de la especie humana en su reparto. Fue esta deficiencia, esta 
cualidad de «mono a medio hacer» o de «mono desnudo», lo que en el mito 
impulsó a Prometeo a robar del taller de Hefesto (“de la fragua de Vulcano” 
que en la pintura de Velásquez es un taller artesanal) el fuego y la sabiduría 
que le permitiría defenderse y sobrevivir. El fuego era el mito reservado a los 
dioses.  Es esa porción divina lo que hace de los seres humanos una 
especie a medio camino entre la naturaleza y la divinidad, un verdadero 
animal divino. Tan divino que es capaz de dominar el fuego, construir 
artefactos y hasta mitos con los que explicar su propio origen. 
1.2.5.2. DIFERENTES ENFOQUES DEL CONOCIMIENTO 
a. EL CONOCIMIENTO COMO ACUMULACIÓN. 
Esta concepción del conocimiento esta relacionada con la idea de 
progreso que nació en la Ilustración en el siglo XVIII y que consistía en la 
convicción de que: “el conocimiento avanza y va siendo cada vez más 
perfecto y completo”. Es decir, a medida que el tiempo transcurre lo que 
                                                 
50 Protágoras (320 d), Platón. Extraido del Boletín: Enseñanza de la Tecnología  Ensino da tecnología. 
Número 28 Enero-Abril 2002 / Janeiro-Abril 2002 - Reflexiones sobre la educación tecnológica desde el 
enfoque CTS. Mariano Martín Gordillo y Juan Carlos González Galbarte. 
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se obtiene siempre es mejor que lo que se tenía previamente, este 
optimismo cognoscitivo se aplica a todos los campos de la ciencia, de la 
ética y de la sociedad.  La frase de Isaac Newton, en una carta dirigida a 
Robert Hooke (1676) engloba claramente el enfoque acumulativo: "Si he 
logrado ver más lejos es porque me he subido sobre los hombros de 
gigantes”. 
 
b. EL CONOCIMIENTO COMO REVOLUCIÓN. 
Kuhn (1962), niega la idea de acumulación y defiende que: “el 
conocimiento avanza a saltos de manera revolucionaria, rompiendo el 
modelo o paradigma existente para pasar a uno nuevo”. Un paradigma es 
un modelo completo dentro del cual tiene sentido los conceptos, las leyes, 
las teorías e incluso las técnicas y métodos de trabajo que adoptan los 
científicos dentro de ese paradigma. Paradigma son por ejemplo la 
mecánica newtoniana, la teoría de la relatividad de Einstein, la teoría 
darwinista de la evolución51. Según Kuhn el avance del conocimiento se 
produce del siguiente modo:  
(1). Previa a la aparición de un paradigma hay una etapa que Kuhn llama 
de “presciencia” en la cual los científicos se limitan a recopilar hechos 
más o menos al azar al no disponer de un criterio de selección. 
(2). En un momento dado, se propone “un paradigma modelo” que sirve 
para interpretar una gama o serie de hechos lo que hace que 
aparezcan menos hechos hasta entonces no considerados. Este 
paradigma acabará imponiéndose y será aceptada por la comunidad 
científica y así se contribuye a lo que Kuhn llama “ciencia normal”. 
Una vez constituido el paradigma, los científicos se dedican a 
desarrollarlo al máximo aplicando el paradigma, es decir se elaboran 
teorías, se resuelven problemas, y se acortan nuevos resultados. 
                                                 
51 Pilar Rivas Hurtado (1997).- Las revoluciones científicas de Kühn y la teoría moderna de la evolución. 
Una analogía más allá de la casualidad Licenciada en Arqueología Cinta de Moebio No.2. Diciembre de 
1997. Facultad de Ciencias Sociales. Universidad de Chile. http://www.robertexto.com/archivo4/kuhn.htm 
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(3). Momento en el que aparecen anomalías y dificultades que no 
pueden resolverse dentro del paradigma. Anomalía para Kuhn es 
cualquier hecho que va contra el paradigma. No es suficiente la 
presencia o la aparición de una anomalía para sustituirle por otro 
ya que los científicos intentan solucionarla mediante la 
construcción de hipótesis “Ad hoc”. Con el tiempo se ira 
produciendo una acumulación de anomalías y el paradigma 
entonces entrara en crisis. 
(4). La multiplicación de las anomalías hace que los científicos 
empiezan a plantear nuevas hipótesis entrando en lo que Kuhn 
llama proliferación de teorías. 
Finalmente un paradigma es sustituido por otro lo que constituye una 
autentica revolución científica. Esta revolución no implica solo un cambio 
de teorías sino una nueva concepción del mundo con nuevo hechos, 
nuevas técnicas, nuevos conceptos, etc. 
1.2.5.3. DESARROLLO COGNOSCITIVO SEGÚN PIAGET 
Cincuenta años de experiencia nos han enseñado que el conocimiento no es 
el resultado de un mero recuerdo de observaciones sin una actividad 
estructurante de parte del sujeto. Tampoco existen en el hombre estructuras 
a priori; sólo se hereda el funcionamiento intelectual, las estructuras son 
creadas a través de la organización de las sucesivas acciones ejecutadas 
sobre los objetos. Consecuentemente, una epistemología conformada con 
los datos de la psicogénesis no pudiera ser ni empirista ni preformista, sino 
constructivista (Piaget citado por Phillips, 1995) 52. 
1.2.5.4. TAXONOMÍA DE BLOOM 
La idea de establecer un sistema de clasificación del aspecto cognitivo del 
aprendizaje comprendido dentro de un marco teórico, surgió en una reunión 
informal al finalizar la Convención de la Asociación Norteamericana de 
                                                 
52 Ana J. Medina C. (2000).- El Legado de Piaget, Educere, junio año 003 Nº 009, Universidad de los Andes 
Mérida, Venezuela pp 04 
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Psicología, reunida en Boston (USA) en 1948. Se buscaba que este marco 
teórico pudiera usarse para facilitar la comunicación entre examinadores, 
promoviendo el intercambio de materiales de evaluación e ideas de cómo 
llevar ésta a cabo. Además, se pensó que estimularía la investigación 
respecto a diferentes tipos de exámenes o pruebas, y la relación entre éstos 
y la educación. 
 
Figura 9: La Rueda de Bloom donde se muestra la 
Taxonomía cognitiva del psicólogo estadounidense53. 
El proceso estuvo liderado por Benjamín Bloom, Doctor en Educación de la 
Universidad de Chicago (USA). Se formuló una Taxonomía de Dominios del 
Aprendizaje, desde entonces conocida como (Taxonomía de Bloom), que 
puede entenderse como "Los Objetivos del Proceso de Aprendizaje". Esto 
quiere decir que después de realizar un proceso de aprendizaje, el 
estudiante debe haber adquirido nuevas habilidades y conocimientos. 
                                                 
53 La rosa de Bloom, es un trabajo de arte basado en diagramas. que a su vez están basados en la taxonomía 




Al respecto se identificaron tres Dominios de Actividades Educativas: 
Cognitivo, Afectivo y Psicomotor. El comité trabajó en los dos primeros, el 
Cognitivo y el Afectivo, pero no en el Psicomotor. 
FIGURA 10: TAXONOMÍA DE BLOOM54  
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aprendido.  Cuando aplica las destrezas adquiridas a 
nuevas situaciones que se le presenten. Cuando 
utiliza la información recibida en situaciones nuevas y 
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Cuando el alumno es capaz de crear, integrar, 
combinar ideas, planear y proponer nuevas maneras 
de hacer. 
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Emitir juicios respecto al valor de un producto según 











En el cuadro se muestra el Dominio de Actividades Educativas a nivel de Objetivos 
Cognitivos, los mismos que se describen progresivamente desde el aspecto conceptual, 
siguiendo por la comprensión, aplicación, análisis, síntesis y evaluación del proceso. 
                                                 
54 http://www.eduteka.org/TaxonomiaBloomCuadro.php3 29Ago2009 
http://sramatic.tripod.com/bloom.htm 
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1.2.5.5. EL CONOCIMIENTO TECNOLÓGICO 
Según Díaz, Pérez, De Saa, (2000), El concepto de conocimiento 
tecnológico es asimilado por algunos autores al término de tecnología (e.g. 
Zander y Kogut, 1995). Así, Hitt, Ireland y Lee (2000) indican que la 
tecnología es una forma de conocimiento y que el cambio tecnológico puede 
ser entendido examinando el desarrollo del conocimiento. De igual forma, 
para Hidalgo (1999) la tecnología podría considerarse como la aplicación 
práctica del proceso de dinámico de gestión del conocimiento en activos 
valiosos para la organización55. 
El término de Conocimiento Tecnológico ha sido utilizado en la literatura por 
diversos autores, entre otros por Ensign (1999), Fernández, Montes, Pérez-
Bustamante y Vázquez (1999), Tyler (2001), Balconi (2002). 
 
a. FORMAS DEL CONOCIMIENTO TECNOLÓGICO  
Vincenti, (1984), divide el conocimiento tecnológico en dos componentes: 
El conocimiento implícito que incorpora el conocimiento tácito y El 
conocimiento explícito distingue dos categorías: el conocimiento 
descriptivo y prescriptivo56.  
(a). El conocimiento descriptivo permite identificar las situaciones, 
características, posibilidades de intervención, características de los 
recursos necesarios, etc.  
(b). El conocimiento prescriptivo se origina en la experimentación, el 
ensayo-error y la comprobación práctica de tal manera que se altera a 
medida que se tiene más experiencia. Esta mayor modificabilidad le 
aleja de la cientificidad con que cuenta el conocimiento descriptivo.  
                                                 
55 Díaz Díaz, Nieves Lidia, Aguiar Díaz, Inmaculada, De Saá Pérez, Petra. (2000) “El Conocimiento 
Tecnológico Fuente de la Capacidad Innovadora de las Empresas Industriales Españolas. Facultad de 
Ciencias Económicas y Empresariales. Universidad de Las Palmas de Gran Canaria, pp 5 
56 Javier Carrera (2000). Conocimiento Tecnológico. Tecnología y Educación –Inst. Tecnoética 
investigación: Educación y Tecnología II. Pensamiento y Conocimiento tecnológico/aportaciones nbf. 
http://www.quelcom.net/puente/educacion/inst.tecnoetica/PC-T/nbf-resumenes6.00.rtf 
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(c). El conocimiento tácito surge de la práctica y experiencia individual y 
no puede ser expresado de un modo formal y menos aún, 
generalizable. Es de carácter individual e inmediato, dado que es 
inherente a la actividad que realizan las personas, sitúa al 
conocimiento tácito cerca del conocimiento ordinario pues, es un 
conocimiento personal, específico y subjetivo que mayoritariamente 
es adquirido y conservado por cada individuo y en caso de 
transmitirse suele hacerse de forma individual. Aceptando la dificultad 
de transmisión masiva. 
 
b. NIVELES DEL CONOCIMIENTO TECNOLÓGICO 
Según Frey (1989) el ser humano puede captar un objeto en tres 
diferentes niveles, el conocimiento: sensible, conceptual y holístico57.  
 
 (a). Sensible consiste en captar un objeto por medio de los sentidos; tal 
es el caso de las imágenes captadas por medio de la vista. Gracias a 
ella podemos almacenar en nuestra mente las imágenes de las 
cosas, con color, figura y dimensiones. Los ojos y oídos son los 
principales sentidos utilizados por el ser humano.  
 
 (b). Conceptual que consiste en representaciones invisibles, 
inmateriales, pero universales y esenciales. La principal diferencia 
entre el nivel sensible y el conceptual reside en la singularidad y 
universalidad que caracteriza, respectivamente, a estos dos tipos de 
conocimiento. El conocimiento sensible es singular y el conceptual 
universal.  
 (c). Holístico significa captar un objeto dentro de un amplio contexto, 
como elemento de una totalidad, sin estructuras ni límites definidos 
con claridad. Holístico se refiere a la totalidad percibida en el 
                                                 
57 Dennis R. Herschbach (1995).- La tecnología como conocimiento: implicancias para la educación 
Traducido de Technology as Knowledge; Volumen 7 Nº 1 Virginia University Washington D.C. 
http://scholar.lib.vt.edu/ejournals/JTE/v7n1/herschbach.jte-v7n1.html  
El conocimiento tecnológico.- http://www.fundacion-epson.es/horizontes/conocimiento/trast/CT-LF.pdf 
El pensamiento tecnológico.- http://www.fundacion-epson.es/horizontes/conocimiento/trast/PT-KR.pdf 
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momento de la intuición. La principal diferencia entre el conocimiento 
holístico y conceptual reside en las estructuras. La captación de 
valores y la experiencia estética nos proporcionan ejemplos de 
conocimiento holístico. Percibir la belleza de una obra de arte 
significa captar ese objeto sin estructuras, sin conceptos, 
deteniéndose en la armonía, congruencias y afinidades del propio 
sujeto. 
1.2.5.6. DEFINICIONES DE CONOCIMIENTO 
El vocablo deriva del griego episteme, ·”conocimiento”; logos, “teoría o 
estudio”. La Epistemología es la rama de la filosofía que trata de los 
problemas asociados al proceso del conocimiento, también se la conoce 
como teoría del conocimiento. La epistemología se ocupa del significado, 
definición del saber y de los conceptos relacionados, de las fuentes, 
criterios, tipos de conocimiento posible y grado con el que cada uno resulta 
cierto; así como de la relación entre el que conoce y el objeto conocido.58 
“Conocer es una capacidad que poseemos los hombres (…) estamos 
refiriéndonos a una cierta experiencia que nos ha ocurrido o que esta 
ocurriéndonos o que quisiéramos que nos ocurra. Conocer es una 
experiencia humana o a lo sumo, una experiencia de sujetos dotados de 
conciencia”. (Peñaloza, 1955) 59. 
Vélez S., (2001), lo define como el “proceso por el cual el hombre refleja 
(por medio de conceptos, leyes, categorías, Etc. en su cerebro las 
condiciones características del mundo circundante. Una de las formas que 
tiene el hombre para otorgarle un significado con sentido de la realidad” 60. 
El conocimiento es, por una parte, el estado de quien conoce o sabe algo, y 
por otro lado, los contenidos sabidos o conocidos que forman parte del 
patrimonio cultural de la Humanidad. Por extensión, suele llamarse también 
                                                 
58 Vocabulario De Filosofía. http://www.cossio.net/el_centro/departamentos/filosofia/Diccio_Filo.pdf 
59 Walter Peñaloza Ramella (1955).-  Estudio Acerca del Conocimiento. Universidad Nacional de 
Educación, Escuela de Postgrado. pp 07 
60 Carlos Mario Velez S.- Apuntes de Metodología de la Investigación: Un resumen de las principales ideas 
para el desarrollo de proyectos de Investigación. Departamento de Ciencias Básicas. Universidad EAFIT 
Medellín –Antioquia. 2001 
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"conocimiento" a todo lo que un individuo o una sociedad dados, considera 
sabido o conocido. Sin duda, las ciencias constituyen una de los principales 
tipos de conocimiento. Las ciencias son el resultado de esfuerzos 
sistemáticos y metódicos de investigación en busca de respuestas a 
problemas específicos y cuya elucidación procura ofrecernos una 
representación adecuada del mundo. Hay también, no obstante, muchos 
tipos de conocimiento que, sin ser científicos, no dejan de estar 
perfectamente adaptados a sus propósitos: el «saber hacer» en la artesanía, 
el saber nadar, Etc.; el conocimiento de la lengua, de las tradiciones, 
leyendas, costumbres o ideas de una cultura particular; el conocimiento que 
los individuos tienen de su propia historia (saben su propio nombre, conocen 
a sus padres, su pasado), o aún los conocimientos comunes a una sociedad 
dada, incluso a la humanidad (saber para qué sirve una martillo, saber que 
el agua extingue el fuego)61 
 “Conjunto de ideas y de disposiciones intelectuales integradas en el mismo 
individuo, unidas entre ellas por relaciones lógicas y relaciones de 
creencias” (Gastón, 1971) 62. 
1.2.5.7. ELEMENTOS DEL CONOCIMIENTO 
En todo conocimiento podemos distinguir cuatro elementos: 
1. El sujeto que conoce,  
2. El objeto conocido,  
3. La operación misma de conocer, y  
4. El resultado obtenido que es la información recabada acerca del objeto.  
El sujeto se pone en contacto con el objeto y obtiene una información acerca 
del mismo. Cuando existe congruencia o adecuación entre el objeto y la 
representación interna correspondiente, decimos que estamos en posesión 
de una verdad. 
                                                 
61 http://es.wikipedia.org/wiki/Conocimiento 
62 Jaime D. Parra (2001).- "Bachelard: del cientifismo a la imaginación de la materia", La simbología. 




“Es la integración de las funciones de toda la información en la oficina, lo que 
incluye el procesamiento de datos, gráficos, autoedición, correo electrónico, 
así como tecnologías de punta a nivel de software como de hardware como es 
el caso de Windows, Office, Cliente/Servidor, Backoffice, Intranet, Internet” 
(Murillo, INEI 1990) 63. 
“Es la Utilización de computadoras en la oficina como soporte a los 
trabajadores de la información, que no son especialistas” (Blair 1985: 
Extraído de Murillo, INEI 1990). Esta definición limita, en cierta forma el 
alcance de las tecnologías, al considerar, únicamente, la utilización de las 
computadoras, por otro lado se apoya el término “oficina” limitándose en cierta 
manera, material y espacialmente, destacándose la figura del trabajador de la 
información y no al especialista64.  
“La Utilización de tecnología para mejorar la realización de funciones de 
oficina” (Ellit y Nutt, 1980: Extraído de Murillo, INEI 1990). 
“La automatización de oficinas se refiere a la utilización de sistemas 
integrados de ordenadores y comunicaciones como soporte a los 
procedimientos administrativos en un entorno de oficina” (Olson y Lucas, 
1982: Extraído de Murillo, INEI 1990)65. 
Es un término emergente de la conjunción de las palabras “Oficina” e 
“informática”; se trata de todas aquellas técnicas, procedimientos, servicios, 
etcétera, que se soportan en tecnologías de la información y cuya 
implementación se realiza en el ámbito del trabajo de oficina y similares 
entornos (FCEPAV, 2008)66. 
Esta definición amplia el término a tecnología, no solo como las anteriores a la 
informática, quizás demasiado amplío el término. Asimismo, no se reduce al 
campo espacial de la oficina, sino que habla de las funciones de esta.  
                                                 
63 Econ, Murillo Alfaro, Felix, Automatización de la Oficina; pp 8 
64 Bair (1985). Tomado de Econ MURILLO ALFARO, Felix, Automatización de la Oficina pp 9 
65 OLSON y LUCAS (1982) Ibidem pp 9 
66 Federación de Colectivos de Educación de Personas Adultas de Valladolid; 
http://www.wsz.edu.pl/iro/adpa/aulatic/glosario.htm extraído el 09JUL2008 
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En la actualidad, los ordenadores (independientes o conectados a una red) 
equipados con programas especializados realizan tareas de telecopia, fax, 
correo de voz o telecomunicaciones, que anteriormente eran realizadas por 
otros equipos. Las computadoras, además de haber sustituido prácticamente 
a las máquinas de escribir, a las calculadoras y a los equipos de contabilidad 
manual, realizan también tareas de diseño gráfico, de planificación, de 
producción y de diseño de ingeniería. 
Los documentos de oficina son, generalmente, registros producidos mecánica 
o electrónicamente (por ejemplo, cartas, hojas de cálculo, informes y facturas). 
Se realizan en equipos tales como máquinas de escribir, procesadores de 
texto, calculadoras y computadoras, y se pueden guardar en papel o en 
soporte electrónico. 
1.2.6.1. PROCESADOR DE TEXTOS 
Es un software informático destinado a la creación y edición de documentos 
de texto (Murillo, 1990-INEI) 67.  
“(Word Processor). Aplicación de computadora empleada para la producción 
(redacción, edición, formato e impresión) de cualquier documento imprimible 
(…) en general, cuentan con los elementos: justificar, plantillas, ortografía, 
selección, formato de texto, márgenes, tablas, gráficos, hojas de estilos, 
fuentes, espaciados, etc.”  (Diccionario informático, 2008) 68 
Los procesadores de texto brindan una amplia gama de posibilidades según 
la aplicación de que se disponga. Como regla básica, todos los 
procesadores de texto pueden trabajar con distintos formatos de párrafo, 
tamaño y orientación de las fuentes, efectos de formato, además de contar 
con las propiedades de poder cortar y copiar texto, fijar espacio entre líneas 
y entre párrafos, alinear párrafos, establecer sangrías y tabulados, crear y 
modificar estilos, activar presentaciones preliminares antes de la impresión o 
visualizar las páginas editadas.  Los procesadores de texto incorporan 
desde hace algunos años correctores automáticos de ortografía y gramática 
                                                 
67 Econ. Murillo Alfaro, Félix, Automatización de la Oficina; pp 15 
68 Diccionario Informático; http://www.alegsa.com.ar/Dic/procesador%20de%20texto.php extraído el 
09JUL2008 
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así como diccionarios multilingües y de sinónimos que facilitan sobremanera 
la labor de redacción. Actuales sistemas de Procesamiento de Texto: 
1. Word Star 
2. Apple Writer III Apple Computer, Inc. 
3. Microsoft Word Microsoft Corporation 
4. WordPerfect Satellite Software Intl. 
 
1.2.6.2. HOJA DE CÁLCULO 
Una hoja de cálculo es un programa que permite manipular datos numéricos 
y Alfanuméricos dispuestos en forma de tablas. Habitualmente es posible 
realizar cálculos complejos con fórmulas y funciones y dibujar distintos tipos 
de gráficas; (Murillo, 1990).  
Programa que permite efectuar operaciones aritméticas y funciones con 
datos dispuestos en forma de tablas (filas y columnas). Se pueden incluir 
gráficos que se corresponden a los resultados de las operaciones 
matemáticas. En general, las hojas de cálculo están compuestas por celdas, 
fórmulas y gráficos (Diccionario informático, 2008).  Hojas de Cálculo en el 
mercado: 
1. Calc, integrada en OpenOffice.org  
2. Microsoft Excel, integrada en Microsoft Office  
3. Gnumeric, integrada en Gnome Office  
4. KSpread, de KOffice 
1.2.6.3. PROGRAMA DE PRESENTACIONES 
Un programa de presentación es un paquete de software usado para 
mostrar información, normalmente mediante una serie de diapositivas 
(Murillo, 1990). Típicamente incluye tres funciones principales: un editor 
que permite insertar un texto y darlo formato, un método para insertar y 
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manipular imágenes y gráficos y un sistema para mostrar el contenido en 
forma continua. El ejemplo más común de un programa de presentación es 
MS PowerPoint, aunque hay alternativas, como Impress, incluido en la suite 
ofimática OpenOffice.org, o KeyNote, para ordenadores Apple69. 
1.2.6.4. SISTEMA DE GESTIÓN DE BASE DE DATOS 
Los Sistemas Gestores de Bases de Datos son un tipo de software muy 
específico, dedicado a servir de interfaz entre la Base de datos y el usuario, 
las aplicaciones que la utilizan. Se compone de un lenguaje de definición de 
datos, de un lenguaje de manipulación de datos y de un lenguaje de 
consulta. En los textos que tratan este tema, o temas relacionados, se 
mencionan los términos SGBD y DBMS, siendo ambos equivalentes, y 
acrónimos, respectivamente, de Sistema Gestor de Bases de Datos y 
DataBase Management System, su expresión inglesa (Murillo, 1990) 70. 
1.2.6.5. CORREO ELECTRÓNICO 
El correo electrónico, es un servicio de red para permitir a los usuarios 
enviar y recibir mensajes mediante sistemas de comunicación electrónicos 
(Internet). Esto lo hace muy útil comparado con el correo ordinario, pues es 
más barato y rápido. Junto con los mensajes también pueden ser enviados 
ficheros como paquetes adjuntos. 
E-Mail (correo electrónico). Es un programa que se encarga de transmitir un 
mensaje escrito entre usuarios de la red. Para ello es imprescindible 
conocer la cuenta (identificador del usuario) y la dirección de la máquina del 
usuario al que deseamos enviar un mensaje. Para aclarar el concepto se 
puede decir que el correo electrónico es como una carta normal y corriente. 
Sin embargo existen programas de e-mail basados en un sistema 
denominado MIME que permiten incluir en el cuerpo de la carta ficheros 
binarios como imágenes, sonidos o ficheros ejecutables71. 
                                                 
69 Econ. Murillo Alfaro, Félix, Automatización de la Oficina; pp 20 
70 Ibidem; pp 20 
71 Ibidem pp.36 
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1.2.6.6. NAVEGADOR WEB 
Un navegador web, hojeador o browser es una aplicación software que 
permite al usuario recuperar y visualizar documentos de hipertexto, 
comúnmente descritos en HTML, desde servidores web de todo el mundo a 
través de Internet. Esta red de documentos es denominada World Wide Web 
(WWW) o Telaraña Mundial. Los navegadores actuales permiten mostrar o 
ejecutar: gráficos, secuencias de vídeo, sonido, animaciones y programas 
diversos además del texto y los hipervínculos o enlaces. 
La funcionalidad básica de un navegador web es permitir la visualización de 
documentos de texto, posiblemente con recursos multimedia incrustados. 
Los documentos pueden estar ubicados en la computadora en donde está el 
usuario, pero también pueden estar en cualquier dispositivo conectado a la 
computadora del usuario a través de Internet, y que tenga los recursos 
necesarios para la transmisión de documentos (servidor web). Tales 
documentos denominados páginas web, poseen hipervínculos que enlazan 
una porción de texto o una imagen a otro documento, normalmente 
relacionado con el texto o la imagen. 
El seguimiento de enlaces de una página a otra, ubicada en cualquier 
computadora conectada a la Internet, se llama navegación; que es de donde 
se origina el nombre de navegador. Por otro lado, hojeador es una 
traducción literal del original en inglés, browser, aunque su uso es 
minoritario. Otra denominación es explorador web inspirada en uno de los 
navegadores más populares el Internet Explorer. 
1.2.7. CONOCIMIENTOS DE OFIMÁTICA DEL PERSONAL POLICIAL  
Se ha tomado como referencia el perfil del policía con Conocimientos de 
Ofimática de la Escuela de Telemática de la PNP; Dicho policía cuenta con 
conocimientos relacionados a la operación adecuada de aplicaciones Office 
(Microsoft Word, Microsoft Excel y Microsoft Power Point) en las tareas 
programadas dentro del contexto del accionar policial72: 
1. Desarrollo de habilidades y destrezas en el manejo del teclado como 
                                                 
72 Plan de Estudios del Curso de Ofimática Aplicada a la Función Policial aprobado por la Dirección y 
Doctrina de la PNP mediante Resolución Directoral. 
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principal herramienta de ingreso de datos, el manejo del Mouse y 
operación de la impresora para la salida de datos.  
2. Reconocimiento físico de los componentes, partes y periféricos de una 
computadora y el sistema de redes Lan, Internet e Intranet. 
3. Operación de los servicios de Información administrativa policial (portal 
PNP: www.mininter.gob.pe, www.pnp.gob.pe, www.codampnp.org, 
www.pnptrujillo.com,  www.esctel.gob.pe, www.policiainformatica.gob.pe,   
www.bienestar.org, Revista policial en formato digital a cargo de la 
Dirección de Informaciones de la PNP).   
4. Servicios de Información administrativa policial (Intranet PNP, Aguila6 – 
https://ww.personalpnp.org servicios de información personal con acceso 
mediante claves de usuario a cargo de la Dirección de Personal PNP).  
5. Atención al público (denuncias Policiales, partes y procesos 
administrativos, Certificados de Antecedentes Policiales). 
6. Investigación policial (Requisitoria de Personas y Vehículos). 
1.2.8. SITUACIÓN ACTUAL DE LA PNP EN RELACIÓN A LA INFORMÁTICA 
Y LAS TICS 
Existe la obligación del Estado de proporcionar al personal policial de los 
elementos mínimos suficientes para que pueda desarrollar su labor en 
condiciones dignas y eficientes. De ahí que les debe proveer uniformes, 
armamentos e instalaciones suficientes y adecuadas, así como garantizar la 
existencia de equipos de patrullaje y el acceso a tecnología informática 
moderna. Defensoría del Pueblo73 
De acuerdo al informe de la Defensoría del Pueblo74 en relación a la 
disponibilidad de material informático (Computadoras, impresoras, tinta de 
                                                 
73 Informe Defensorial Nº 142 Defensoría del Pueblo (2009).- Fortalecimiento de la Policía Nacional del 
Perú: Cinco áreas de atención. Con el auspicio de una canasta de fondos financiada por la Agencia 
Canadiense de Desarrollo Internacional (ACDI), la Agencia Sueca para el Desarrollo Internacional (ASDI), 
la Cooperación Suiza para el Desarrollo (COSUDE) y la Agencia Española de Cooperación Internacional 
para el Desarrollo (AECI). 
74 Ibidem 
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impresoras, etc.) que cuenta la Policía Nacional del Perú se puede describir lo 
siguiente:  
a. El 25% de las comisarías que han enviado sus informes situacionales lo 
requieren.  
b. Sólo el 33% (100) de las comisarías considera que el estado de las 
computadoras es buena. Esto origina tres problemas: falta de 
interconexión entre las comisarías, ausencia de bases de datos 
informatizados y limita el acceso directo a la base de datos de otras 
instituciones.  
c. En la supervisión realizada a 300 comisarías a nivel nacional se ha podido 
constatar lo siguiente: 
(1). El 53% (161) no tiene acceso a Internet 
(2). El 67% (203) no tiene acceso a las base de datos de RENIEC. 
(3). El 63% (191) no tiene acceso a la base de datos de requisitorias de la 
propia PNP. 
(4). El 86% (259) no tiene acceso a otras bases de datos de otras 
instituciones, como por ejemplo: registros públicos, antecedentes 
judiciales, entre otros. 
d. Por lo descrito, la Defensoría del Pueblo recomienda al Ministerio del 
Interior atender urgentemente las demandas de equipo informático y dotar 
de más computadoras a todas las comisarías, lo cual debe estar 
acompañado de una adecuada capacitación al personal policial. 
e. Como consecuencia de la falta de adecuadas computadoras en las 
comisarías se originan tres problemas: 
(1). Falta de interconexión entre comisarías y entre éstas y otras unidas 
policiales, que dificulta la labor policial. 
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(2). Ausencia de bases de datos informatizadas, archivos fotográficos, 
huellas dactilares, balística, ADN, vehículos robados e infracciones de 
tránsito, así como de mapas del delito (sistemas georreferenciados), 
entre otras herramientas. 
(3). Limitación de acceso directo a la base de datos del Registro Nacional 
de Identificación y Estado Civil (RENIEC). Peor aún, el personal 
policial no tiene acceso a otras bases de datos fundamentales para 
su trabajo, como son: las de armas de fuego, requisitorias y 
antecedentes penales, antecedentes judiciales y propiedad de bienes 
muebles, inmuebles y vehículos. 
f. En el ámbito de la VII Dirección Territorial de Lima, el 84,1% de policías 
encuestados señaló que utiliza una computadora en su trabajo, en tanto 
que un considerable 7,7% manifestó que aún utiliza máquinas de escribir. 
Además, debe tomarse en cuenta que la tercera parte de los encuestados 
sostuvo que las computadoras y máquinas de escribir que utilizan son de 
su propiedad. 
g. Sólo el 33% de comisarías considera que el estado de las computadoras 
es buena. Peor aún, si bien existen comisarías que tienen computadoras, 
éstas no tienen impresora y las que tienen, en muchos casos no tienen 
tinta, lo cual podría repercutir en los ingresos del personal policial, en 
tanto que se vería obligado a comprar la impresora o la tinta para poder 
trabajar adecuadamente. 
h. De otro lado, a nivel nacional, de los 198 informes situacionales 
elaborados por los propios Comisarios y que han sido remitidos a la 
Defensoría del Pueblo, el 25% (49 comisarías) manifiestan requerir 
material informático (computadoras, impresoras, tinta de impresoras, etc.). 
El Informe de la Defensoría del Pueblo nos muestra la situación informática 
real de la Policía Nacional del Perú, así como sus implicancias en el accionar 
policial y su capacidad de respuesta ante la ciudadanía en general  
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1.3. DEFINICIÓN DE TÉRMINOS 
1. AUTONOMÍA.- Grado en el cual el puesto proporciona libertad, 
independencia y discreción sustanciales al empleado en la programación 
de sus trabajo y la utilización de las herramientas necesarias para ello. 
2. CALIDAD. Entendiéndola dentro de la corriente de calidad total y 
excelencia, este término encierra la protección lo óptimo, es decir es 
alcanzar el nivel extraordinario a través de la renovación constante y 
permanente en busca del mejoramiento. Se puede decir también que es 
el camino a la excelencia. 
3. CAPACITACIÓN.- Es el proceso cognitivo contextual, que permite el 
desarrollo de las potencialidades del individuo, a través de la habilitación 
para el trabajo, con más eficiencia y eficacia. 
4. CIENCIA POLICIAL.-Es el estudio científico de la Policía en cuanto a 
institución, y el de la acción policial en cuanto a proceso. Como disciplina 
aplicada, combina los métodos y los propósitos de otras disciplinas 
relacionadas dentro del ámbito de la actividad policial, incluyendo tanto lo 
que la Policía hace como las influencias exteriores que tienen un impacto 
en el orden público y en la actividad policial. La ciencia policial intenta 
adquirir conocimientos y explicar los hechos que supone la realidad de la 
actividad policial. 
5. CLIMA LABORAL.- Es la cualidad o propiedad del ambiente 
organizacional percibida o experimentada por los miembros de la 
organización y que influyen sobre su conducta. 
6. DOCENTE POLICIAL.- Son aquellos Efectivos Policiales especializados 
en un área especifica del desempeño policial que luego de ser evaluados 
y propuestos por una Unidad de Instrucción PNP son nombrados por el 
Director de Instrucción y Doctrina de la PNP para el dictado de una 
asignatura mediante Resolución Directoral. 
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7. DOCENTE CIVIL.- son aquellos profesores especializados en áreas de 
Formación General que luego de ser evaluados y propuestos por una 
Unidad de Instrucción PNP son nombrados por el Director de Instrucción 
y Doctrina de la PNP para el dictado de una asignatura mediante 
Resolución Directoral. (Se adjunta ejemplo en el ANEXO) 
8. DESARROLLO PERSONAL.- Oportunidad que tiene el trabajador de 
realizar actividades significativas a su auto realización. 
9. EDUCACIÓN.- Es un proceso continuo de carácter Psicológico por el 
cual las personas desenvuelven sus potencialidades, a través de los 
estímulos de su medio ambiente, recibiendo y aportando al crecimiento 
de la cultura. 
10. ENSEÑAR.- Es orientar, guiar, estimular, promover el aprendizaje. La 
actividad más importante es el aprendizaje, que trae como resultado un 
cambio de conducta en el educando de manera que establece, a través 
de las experiencias. 
11. ESCALA DE LICKERT. Es una escala de proporción. Con estas escalas 
logramos construir intervalos iguales, y además situar un punto cero de 
la escala.  
 La presentación de este método de calificaciones para la medición de 
actitudes fue desarrollada por R. Lickert en 1932, partiendo de una 
encuesta, sobre relaciones internacionales, relaciones raciales, conflicto 
económico, conflicto político y religión, realizada entre 1929 y 1931 en 
diversas universidades de EEUU.  La escala de Lickert es una de las 
más utilizadas en la medición de actitudes. Inspirándose en la teoría 
factorial de aptitudes de Spearman75.  
12. ESTRATEGIA EDUCATIVA. Es el nivel más próximo al currículo y 
señala la metodología de la enseñanza- aprendizaje de acuerdo al perfil 
                                                 
75 F.J. Elejabarrieta, L. Iñiguez (1984). Construcción de escalas de actitud tipo Thusrt y Lickert. Universidad 
Autónoma de Barcelona. España p. 5 
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académico-profesional. 
13. FORMACIÓN.- Es el conjunto de procedimientos y acciones que 
permiten desarrollar las potencialidades del futuro profesional, logrando 
para el una estructura cognitiva y valorativa acorde con los objetivos 
institucionales y el perfil profesional debidamente formalizado. 
14. HABILIDADES CONCEPTUALES Se entiende por ello como la 
capacidad mental para resolver problemas utilizando con el mayor 
énfasis el conocimiento sistémico y el conocimiento creativo y auto 
motivado, para ser un buen uso de la información. 
15. HABILIDADES HUMANAS: El administrador trabaja con grupos 
humanos y como tal tiene que tener la capacidad no solo técnica si no 
que deben ser competente en el manejo de las relaciones Inter. 
Personales para comprender, motivar en forma individual y grupal y por 
último confiar su personal delegando funciones. 
16. HABILIDADES TÉCNICAS: Es la capacidad que tiene el administrador 
no solo por su formación profesional sino fundamentalmente por las 
habilidades adquiridas como consecuencia en el campo laboral. 
17. INSTRUCCIÓN.- Es el conjunto de técnicas y procedimientos que 
permiten la transmisión de los conocimientos científicos, tecnológicos o 
conceptuales, el instruido no es un mero receptor, el conocimiento 
recibido lo estimula a seguir aprendiendo a recrear y crear cultura. 
18. PAGO.- (También denominado Salario o sueldo) Es el Grado de 
remuneración que recibe un empleado por ocupar un puesto. 
19. PERFIL ACADEMICO-PROFESIONAL: Es un conjunto de 
orientaciones, que explicitan en formas concrete los conocimientos 
habilidades destrezas, valores, actitudes, rasgos de personalidad y 
conformación física, que se consideran deseables y factibles para 
obtener un grado académico y ejercer labores profesionales coincidentes 
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con el área del titulo profesional. Es pertinente que estas características 
reflejen las exigencias profesionales e institucionales así como el nivel de 
organización inherente al desempeño profesional. 
20. PERFIL EDUCATIVO: Conjunto de rasgos de personalidad que ese 
esperan que sean logrados por los educandos egresados de la acción 
educativa enseñada en un tiempo mas o menos prolongado se 
concretiza en los objetivos generales de la estructura curricular En tal 
sentido es el conjunto orgánico de requerimientos que deben de tener un 
especialista en relación con las capacidades, habilidades, destrezas, 
conocimientos, actitudes y valores para poder desempeñarse con 
eficiencia en el rol que le toca desempeñar como egresado. 
21. PERFIL PROFESIONAL. El ejercicio profesional es inherente al rigor 
científico, a la objetividad, a la creatividad y a la crítica; y para ello, es 
fundamental priorizar una formación profesional altamente técnica y de 
calidad que promueva el desarrollo nacional. En si, es el conjunto 
orgánico de funciones y rasgos psicológicos y sociológicos que tipifica 
una profesión determinada; para su estructuración. 
22. SUPERVISIÓN.- La apreciación valorativa que realiza el trabajador de su 
relación con el jefe directo y respecto a sus actividades cotidianas. 
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CAPÍTULO II: PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA 
2.1. DETERMINACIÓN DEL PROBLEMA 
“La humanidad ha entrado en una nueva etapa de su historia, cualitativamente 
distinta de las anteriores. Quizás el hecho más importante de esta nueva etapa 
sea que el ser humano está construyendo un nuevo mundo. La ciencia ha 
revelado las estructuras, procesos y leyes de la naturaleza; abriendo, así, su 
ámbito a todo tipo de modificaciones. En consecuencia, el mundo material en el 
que actualmente vive el hombre es un mundo de productos artificialmente 
resintetizados. La creación original era insuficiente para satisfacer la naturaleza 
afanosa y apetitiva del hombre occidental. Se ha producido una segunda 
creación en la que los seres humanos se han dedicado a rehacer gran parte de 
la realidad material de acuerdo a sus deseos. 
Una consecuencia de la artificialidad es que los seres humanos descubren que 
son cada vez más responsables de sus condiciones de vida. La mayoría de las 
estructuras naturales o tradicionales se mantenían a sí mismas, en el sentido 
que no requerían un control deliberado para permanecer intactas. En cambio, 
las estructuras artificiales deben ser mantenidas por el hombre, pues la actual 
‘segunda naturaleza’ no forma parte del primitivo proceso autorregulador del 
mundo.” Winner (1979) 76. 
La Policía Nacional del Perú, no es ajena a dichos cambios, su responsabilidad 
de proteger a la sociedad y el estado, haciendo de las herramientas 
tecnológicas necesarias para realizar sus labores de manera eficiente y eficaz 
al amparo de la Constitución77 y las Leyes78. 
                                                 
76 Diego Parente (2006)  Algunas precisiones sobre el determinismo tecnológico y latecnología autónoma. 
una lectura sobre la filosofía de Langdon Winner; Redes, marzo, año/vol. 12, número 023 Universidad 
Nacional de Quilmas, Bernal Este, Argentina. pp. 79-102 
http://redalyc.uaemex.mx/redalyc/html/907/90702303/90702303.html 
77Art. 166º Constitución Política del Perú “La Policía Nacional tiene por finalidad fundamental garantizar, 
mantener y restablecer el orden interno. Presta protección y ayuda a las personas y a la comunidad. 
Garantiza el cumplimiento de las leyes y la seguridad del patrimonio público y del privado. Previene, 
investiga y combate la delincuencia. Vigila y controla las fronteras”.  
Ibidem Art. 171º “Las Fuerzas Armadas y la Policía Nacional participan en el desarrollo económico y 
social del país, y en la defensa civil de acuerdo a ley”. 
78 Ley Nº 24949.- Ley de Creación de la PNP.  
  Ley Nº 27378.- Ley Orgánica de la PNP. 
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Se abre una gama de posibilidades para que la actividad policial pueda 
optimizar su operatividad y accionar policial, haciendo uso de modernas 
tecnologías en defensa de la ley y el orden.  
Dentro de este marco, el propósito de la investigación es demostrar como la 
Satisfacción Laboral del personal policial de la Dirección de Telemática de la 
Policía Nacional del Perú contribuye con el servicio de calidad a través del 
Conocimiento de la Ofimática en la Policía Nacional del Perú. 
 
2.2. FORMULACIÓN DEL PROBLEMA. 
2.2.1. PROBLEMA GENERAL.  
¿Que relación existe entre la satisfacción laboral y el Conocimiento de 
Ofimática del personal policial de la Dirección de Telemática de la Policía 
Nacional del Perú? 
 
2.2.2. PROBLEMAS ESPECÍFICOS 
 ¿Existe alguna relación entre la satisfacción Laboral y el conocimiento de 
Microsoft Word del personal policial de la Dirección de Telemática de la 
Policía Nacional del Perú? 
 ¿Existe alguna relación entre la satisfacción Laboral y el conocimiento de 
Microsoft Excel del personal policial de la Dirección de Telemática de la 
Policía Nacional del Perú? 
 ¿Existe alguna relación entre la satisfacción Laboral y el conocimiento de 
Microsoft Power Point del personal policial de la Dirección de Telemática 
de la Policía Nacional del Perú? 
 
2.3. IMPORTANCIA DE LA INVESTIGACIÓN 
La presente Tesis es de vital importancia para la Policía Nacional del Perú, 
porque nos brindará información de manera clara referente a la Satisfacción 
Laboral del personal policial de la Dirección de Telemática de la Policía 
Nacional del Perú, el nivel de conocimientos de Ofimática de dicho personal, así 
como la relación existente entre ambas variables. 
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Asimismo, es importante para la Educación Tecnológica que se desarrolla en 
los diversos niveles y modalidades del sistema educativo nacional porque nos 
va ha permitir conocer el significado de la tecnología y los instrumentos 
necesarios para mejorar la calidad educativa. 
De conformidad con la Resolución Directoral Nº 585-2007-DIRGEN/EMG de 
fecha 30MAY2007 en el que autoriza al suscrito a ejecutar la Tesis de Maestría, 
la Oficina de Investigación y desarrollo del Estado Mayor de la Dirección de 
Educación y Doctrina de la Policía Nacional del Perú mediante informe Nº 51-
07-DIREDUD-PNP-EM-UNIDES/ACB del 18ABR2007 opina que la referida 
tesis puede ser de utilidad como aporte para la administración de personal por 
parte de la Dirección de Telemática de la Policía Nacional, así como conocer 
algunos indicadores que podrían ser de utilidad relativa en la administración del 
personal por parte de la Dirección de Recursos humanos de la Policía Nacional 
del Perú. 
Por lo antedicho, la Policía Nacional del Perú, requiere de manera urgente, 
establecer parámetros académicos para el establecimiento de una ciencia 
policial, y esto es así, en cuanto, en la etapa formativa, capacitación, 
especialización y perfeccionamiento. 
La presente Tesis establece un punto de referencia que deben seguir los 
efectivos policiales para que, en un futuro próximo se implemente la ciencia 
policial en sus diferentes contextos: La Educación Policial, Orden Publico, 
Seguridad e investigación Criminal tomando como premisa las tesis de 
investigación policial, con la validez y confiabilidad requerida por la ciencia, para 
que pueda denominarse trabajo científico.  
2.4. ALCANCES DE LA  INVESTIGACIÓN 
2.4.1. ALCANCE ESPACIAL  
La presente investigación  tiene como dimensión espacial al personal policial 
de la Dirección de Telemática de la Policía Nacional del Perú que abarca los 
distritos de San Isidro, La Molina, Callao y Rímac donde se encuentran 
ubicadas la Dirección y sus respectivas Subunidades, cuya sede central se 
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encuentra ubicada en la Av. Corpac S/N - San Isidro el mismo que tiene como 
Director al Sr. General PNP Carlos Mateo I Tueros, pero sus efectos alcanzan 
directamente a toda la Policía Nacional y por ende a la ciudadanía en general.  
2.4.2. ALCANCE TECNICO  
La proliferación y generalización de las aplicaciones informáticas comenzó en 
la Policía Nacional del Perú hace 15 años, siendo la Policía Nacional del Perú, 
una de las instituciones pioneras y líderes a nivel nacional en contar con 
equipos de punta en el servicio de: Transporte de Datos, Consultas On Line, 
Comunicaciones Vía Satélite, Microondas, Sistemas Troncalizados, Internet, 
Intranet y Correo Electrónico que son utilizados por el personal policial para el 
servicio a la ciudadanía. 
2.4.3. ALCANCE TEMPORAL  
Vamos a definir la dimensión de esta investigación entre el 01 de abril del 
2007 hasta el 30 de noviembre del 2007 
2.5. LIMITACIONES DE LA INVESTIGACIÓN 
Existe muchas dificultades para construir un marco teórico adecuado así como, 
la falta de un mecanismo de levantamiento de información dentro de la 
estructura curricular del postgrado que nos enseñe a sistematizar los 
procedimientos del levantamiento de información tanto de los materiales 
impresos (libros revistas, boletines, folletos, entre otros) así como la 
metodología para extraer información de Internet garantizando la veracidad y 
confiabilidad de la información. 
A nivel de la Policía Nacional del Perú, tenemos muchas restricciones para 
obtener información, el mismo que requirió un trámite engorroso, que concluyó 
con la emisión de una Resolución Directoral Nº 585-2007-DIRGEN/EMG de 
fecha 30MAY2007 en el que autoriza al suscrito a ejecutar la Tesis de Maestría. 
En el momento del recojo de la información, los Oficiales han puesto muchos 
obstáculos para el llenado de los cuestionarios, por lo que se han completado la 
muestra con suboficiales en vista de su negativa para llenar los datos, o en su 
defecto, han omitido datos relevantes en la investigación, por lo que han sido 
descartados, obteniéndose fichas de reemplazo. 
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CAPÍTULO III: LA METODOLOGÍA 
3.  
3.1. PROPUESTAS DE OBJETIVOS 
3.1.1. OBJETIVO GENERAL: 
Determinar que relación existe entre la Satisfacción Laboral y el Conocimiento 
de Ofimática del personal policial de la Dirección de Telemática de la Policía 
Nacional del Perú. 
 
3.1.2. OBJETIVOS ESPECÍFICOS   
- Establecer que relación existe entre la satisfacción Laboral y el 
conocimiento de Microsoft Word del personal Policial de la Dirección de 
Telemática de la Policía Nacional del Perú. 
- Comprobar que relación existe entre la satisfacción laboral y el 
conocimiento de Microsoft Excel del personal de la Dirección de 
Telemática de la Policía Nacional del Perú. 
- Precisar que relación existe entre la satisfacción laboral y el conocimiento 
de Microsoft Power Point del personal de la Dirección de Telemática de la 
Policía Nacional del Perú. 
 
3.2. SISTEMA DE HIPÓTESIS 
3.2.1. HIPÓTESIS GENERAL 
H1 El Conocimiento de Ofimática tiene relación directa con la Satisfacción 
Laboral del personal policial de la Dirección de Telemática de la Policía 
Nacional del Perú. 
 
Ho El Conocimiento de Ofimática no tiene relación directa con la Satisfacción 
Laboral del personal policial de la Dirección de Telemática de la Policía 
Nacional del Perú. 
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3.2.2. HIPÓTESIS SECUNDARIAS   
H1 El Conocimiento de MS Word incide directamente en la Satisfacción 
Laboral del personal policial de la Dirección de Telemática de la Policía 
Nacional del Perú. 
H2 El Conocimiento de MS Excel tiene correspondencia directa con La 
Satisfacción Laboral del personal policial de la Dirección de Telemática 
de la Policía Nacional del Perú. 
H3 El Conocimiento de MS Power Point tiene relación Directa con La 
Satisfacción Laboral del personal policial de la Dirección de Telemática 
de la Policía Nacional del Perú. 
3.3. SISTEMA DE VARIABLES   
3.3.1. Variable  Independiente :  CONOCIMIENTOS DE OFIMÁTICA 
DIMENSIÓN INDICADORES ÍTEMS 
Conocimientos 
de MS Word 
Conoce las bases teóricas de MS Word 1,2,3 
Aplica las herramientas de MS Word 4,5 




de MS Excel 
Conoce las bases teóricas de Microsoft 
Excel 
7,8 
Aplica las herramientas de Microsoft 
Excel 
9,10 




de MS Power 
Point 
Conoce las bases teóricas de Microsoft 
Power Point  
14,15 
Aplica las herramientas de Microsoft 
Power Point  
16,17,18 
Utiliza y crea documentos de oficina con 




3.3.2. Variable  Dependiente : SATISFACCIÓN LABORAL 










Política institucional  30,31 
Relaciones laborales 32 
Calidad de la supervisión 33 
Salario 34,35 
Seguridad 36,37 
Condición Social 38,39 
Posición social 40 
3.3.3. Variables Intervinientes 
Variable interviniente: GRUPO ETAREO 
Se establece grupos de efectivos policiales en base a su edad. 
DIMENSIÓN INDICADORES 





Variable interviniente: JERARQUÍA POLICIAL. 








Variable interviniente: ESTADO CIVIL. 
Define la situación civil del personal policial con relación a su pareja. 
DIMENSIÓN INDICADORES 






Variable interviniente: GRADO DE INSTRUCCIÓN. 









3.3.4. OPERACIONALIZACIÓN DE LAS VARIABLES 
 CONOCIMIENTOS DE OFIMÁTICA.- Nivel de conocimientos que cuentan 
los efectivos policiales en la operación de los programas de ofimática (MS 
Word, MS Excel, MS Power Point) para informar al comando Institucional 
respecto a las intervenciones que realiza diariamente en su labor policial, 
así como el cumplimiento para las determinadas tareas programadas en 
las Unidades Policiales. 
 SATISFACCION LABORAL.-  Es el estado emocional positivo y 
placentero que experimenta el efectivo policial respecto a sus labores 
policiales como resultado de sus experiencias pasadas, necesidades 
presentes y futuras, valores, expectativas de la organización y 
condiciones de trabajo en la Policía Nacional del Perú. 
 GRUPO ETAREO.- Se refiere a los grupos de edades en que se divide a 
la población policial con la finalidad de simplificarlos en grupos debido a 
que estos reúnen características similares. 
 JERARQUIA POLICIAL.- Es una característica de los Cuerpos, Fuerzas 
de Seguridad y Policía, que se manifiesta en la potestad de los mandos 
de dirigir y coordinar la actividad de los subordinados. 
 ESTADO CIVIL.- Es la situación de las personas, determinada por sus 
relaciones de familia provenientes del matrimonio o parentesco, que 
establece ciertos derechos y deberes ante la ley. 
 GRADO DE INSTRUCCCIÓN.- Es el nivel educativo adquirido por una 
persona dentro de la escala educativa dispuesta por el Ministerio de 
Educación. 
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3.4. TIPO Y MÉTODO DE INVESTIGACIÓN 
3.4.1. TIPO DE INVESTIGACIÓN 
La presente investigación, es de tipo descriptiva correlacional no causal que 
tiene como objetivo medir el grado de relación que existe entre dos o más 
variables, sin necesidad de establecer que variable es el que afecta el 
comportamiento de la otra variable relacionada. 
Según Hernandez-Fernandez, “clasifica los tipos de investigación en tres: 
exploratorio, descriptivo y explicativos; todos ellos estudiados por Selltiz, 
Jahoda, Deutsch y Cook, 1980 y Babbie, en el 2001”. (Fernández, 2002) 79. 
Asimismo, los estudios correlacionales “tienen como propósito evaluar la 
relación que existe entre dos o mas conceptos, categorías o variables”.se 
mide cada variable presuntamente relacionada y después también se mide y 
analiza la correlación (Fernández, 2002) 80. 
3.4.2. MÉTODO DE LA INVESTIGACIÓN 
Se considera que el Método de investigación es Inductivo, ya que nos 
proponemos describir y relacionar las dos variables que están comprometidas 
en la presente investigación, relacionaremos la Satisfacción Laboral del 
personal policial de la Dirección de Telemática de la PNP con los 
conocimientos de ofimática que cuenten dichos efectivos; y cuyo propósito es 
dar un panorama lo mas preciso posible de dicho fenómeno.  
El método deductivo, aspira a demostrar, mediante la lógica pura, la 
conclusión en su totalidad a partir de premisas, de manera que se garantiza la 
veracidad de las conclusiones, se trata del modelo axiomático propuesto por 
Aristóteles como el método científico ideal. 
El método inductivo, crea leyes a partir de la observación de los hechos, 
mediante la generalización del comportamiento observado; en realidad, lo que 
realiza es una especie de generalización, sin que por medio de la lógica 
                                                 
79  Hernández Sampieri, Roberto (2002) et al. Metodología de la Investigación. 2ª. ed. McGraw-Hill. 
México, D.F., Pag. 114. 
80  Ibidem Pag. 121. 
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pueda conseguir una demostración de las citadas leyes o conjunto de 
conclusiones. 
El método hipotético-deductivo, o de contrastación de hipótesis no plantea, 
en principio, problema alguno, puesto que su validez depende de los 
resultados de la propia contrastación. Este método científico se suele utilizar 
para mejorar o precisar teorías previas en función de nuevos conocimientos, 
donde la complejidad del modelo no permite formulaciones lógicas. Por lo 
tanto, tiene un carácter predominantemente intuitivo y necesita, no sólo para 
ser rechazado sino también para imponer su validez, la contrastación de sus 
conclusiones.81 
3.5. DISEÑO DE LA INVESTIGACIÓN  
El diseño de investigación que se utiliza es el DISEÑO NO EXPERIMENTAL82 
DE TIPO TRANSVERSAL CORRELACIONAL (se encargan de describir 
relaciones entre dos o más variables en un momento determinado)83 y se 
fundamenta al pretende buscar y recoger información del personal policial de la 
Dirección de Telemática de la Policía Nacional del Perú; sobre como puede 
afectar el conocimiento de ofimática en la satisfacción laboral. 
 




V.I.                       V.D. 
 M1: Muestras 1 (Un solo grupo de estudio) 
 Xi: Variable(s) Independiente(s) de estudio 
 O1: Observaciones 1: Resultados 
 Y: Variable Dependiente. 
 
 
La presente investigación utilizará la recolección y sistematización de los datos 
y el procedimiento estadístico de los mismos, con la finalidad de obtener los 
objetivos de la investigación. La orientación metodológica del presente trabajo 
                                                 
81 http://www.molwick.com/es/metodos-cientificos/120-tipos-metodos-cientificos.html 
82 Hernández Sampieri, Roberto; et al. Metodología de la Investigación. 2ª. ed. McGraw-Hill. 
México, D.F., 2002. Pag. 109. 
83 Ibidem  Pág. 106 
M1 Xi O1 Y 
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estuvo dada por la utilización de los métodos experimental, exploratorio, 
descriptivo y analítico. 
3.6. POBLACION Y MUESTRA  
3.6.1. POBLACION 
La población en estudio está conformada por el personal policial de la 





DIRECCION 30 6,5% 
ESCUELA DE TELEMATICA  20 4,5% 
DIVISION DE INFORMATICA 200 44,5% 
DIVISION DE TELECOMUNICACIONES  200 44,5% 
TOTAL 450 100% 
Fuente: Archivos de la Policía Nacional del Perú - Lima 
3.6.2. MUESTRA 
 Tipo de muestra.- Probabilística aleatoria al azar 
 Característica de la Muestra.- Los efectivos policiales que prestan servicio 
en la Dirección de Telemática de la Policía Nacional del Perú de cuentan 
con una variedad de jerarquías entre suboficiales y oficiales PNP de ambos 
sexos cuyas edades fluctúan entre los 20 y 65 años. 
 Generalmente cuentan con conocimientos básicos de computación e 
Informática, todos aquellos técnicos que han egresado de la Escuela de 
Telemática PNP, pero también existen policías con diferentes 
especialidades, entre: operadores de telecomunicaciones, electrónicos, 
Telefonistas, Radio operadores y policías sin especialización.   
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 Tamaño de la muestra 
Tamaño de la 















N 450 Tamaño de la población, número total de 
Efectivos Policiales. 
Z0.05 1.96 Valor de la distribución de Gauss 1,96 para α 
=0,05 y 2,58 para α =0,01. 
P 0.85 Prevalencia esperada del parámetro  
Q 0.15 1-p (Prevalencia no esperada) 
I 0.1 Error que se prevé cometer. Por ejemplo, 
para un error del 10%, el valor 0,1.  
N ¿? Tamaño muestral 
 




















































n= 44.26396  











TÍTULO SEGUNDO:  
DEL TRABAJO DE CAMPO 
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CAPÍTULO IV: INSTRUMENTOS Y RESULTADOS 
 
4.1. SELECCIÓN DE LOS INSTRUMENTOS DE LA INVESTIGACIÓN  
El instrumento seleccionado para el trabajo de campo es el cuestionario, que 
permitió una medición cuantitativa en forma precisa y objetiva. Se procesó la 
información recogida a través del cuestionario aplicado al personal policial de la 
Dirección de Telemática de la Policía Nacional del Perú llevado a cabo entre los 
días 15 de enero a 15 de febrero del 2008. La ejecución del trabajo se realizó de 
la siguiente manera: 
 El instrumento de campo se construyó en correlación con los objetivos, las 
hipótesis y las variables del estudio. Además, se solicitó la opinión de 
expertos de la Escuela de Postgrado de la UNE, así como de otros 
profesionales vinculados al tema de investigación. 
 Es importante destacar que por ser una institución policial existe un 
procedimiento muy complejo para la ejecución de las encuestas, el mismo 
que se realizó mediante una solicitud dirigida al Sr. General Carlos Mateo I 
Tueros, Director de Telemática de la Policía Nacional del Perú, siguiendo el 
conducto regular, se hace llegar dichos cuestionarios a los escalones 
correspondientes, a fin de lograr la distribución requerida por el Profesor 
Asesor Mg. Alejandro Flores Lima. 
* Dirección : Tres (3) policías 
* Escuela de Telemática : Dos (2) policías 
* División de Informática : Veinte (20) policías 
* División de Telecomunicaciones : Veinte (20) policías 
 El instrumento enfatizó la medición de las variables con sus respectivos 
indicadores y subindicadores. 
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4.1.1. VALIDEZ POR JUICIO DE EXPERTOS 
Durante el proceso de la investigación se desarrolló el juicio de expertos, para 
obtener la validez de los instrumentos de investigación, dentro de este marco 
se contó con la colaboración de maestros en la Escuela de Postgrado de la 
Universidad Nacional de Educación Enrique Guzmán y Valle. 
Para ello se realizó la entrega de una carta, solicitando su validación, 
adjuntando como anexo la matriz de consistencia de validación y evaluación, 
matriz de consistencia del proyecto de tesis e instrumento de investigación: 
 Mg. Francisco Javier Wong Cabanillas, Docente auxiliar del 
Departamento de Electrónica y Telecomunicaciones, Facultad de 
Tecnología - Universidad Nacional de Educación. 
Hizo hincapié en la comprensión del encuestado respecto al cuestionario, 
de tal manera que los ítems deben ser sencillos y comprensibles para que 
los resultados guarden relación con lo que se desee investigar.  
 Mg. Oscar Rafael Tinoco Gómez, Docente de Estadística de la Escuela 
de Postgrado - Universidad Nacional de Educación. 
Recomendó reducir la cantidad de preguntas centrándose directamente en 
la investigación y eliminando preguntas repetidas. Debido a que 
inicialmente el instrumento tenía100 preguntas, las cuales las agrupo en 60 
preguntas. 
 Mg. Hernán Flores Valdivieso, Jefe de Relaciones Públicas de la 
Universidad Nacional de Educación. 
Realizó una comparación entre la matriz de consistencia con el proyecto de 
tesis y la operacionalización de variables, mostrando algunas 
observaciones por falta de correlación entre los tres documentos (matriz, 
operacionalización y cuestionario), observaciones que fueron subsanadas 
antes de la firma del documento por parte del profesor.  
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 Mg. Zaida Pumacayo Sánchez, Decana de la Facultad de Ciencias - 
Universidad Nacional de Educación. 
Revisó detalladamente la matriz de consistencia encontrando problemas en 
las variables, las cuales se absolvieron mostrando que en toda 
investigación correlacional no causal no existe variable dependiente y 
ambas son variables independientes, cabe resaltar que el profesor Salvador 
Peralta Tupia hizo la misma observación. 
Revisó detalladamente la construcción del instrumento en la medida que 
debería haber coincidencias entre cada uno de los indicadores y 
subindicadores con la Estructura Taxonómica de Bloom, a fin de que el 
cuestionario refleje el nivel de “Conocimientos de Ofimática”, la cual fue 
redactada en forma simplificada y fácil para el encuestado. 
 Dr. Salvador Peralta Tupia, Docente de Metodología de Investigación 
de la Escuela de Postgrado - Universidad Nacional de Educación.  
Reviso en forma minuciosa la matriz de consistencia y el proyecto de tesis, 
realizando observaciones en la conjugación y construcción del objetivo, 
problema y el diseño de las hipótesis, al respecto sugirió reducir los 
objetivos específicos a fin de no generar complejidad en las conclusiones y 
recomendaciones.  
 Mg. Fidel Soria Cuellar, Docente Principal del Departamento de 
Electrónica y Telecomunicaciones, Facultad de Tecnología 
Universidad Nacional de Educación 
Recomendó una drástica reducción de las preguntas, las cuales fueron 
reducidas de 100 a 60 preguntas y luego a 40 preguntas, de las cuales 20 
están relacionadas a la variable “Satisfacción Laboral” y 20 a la variable 
“Conocimientos de Ofimática”. De 5 cuestionarios que se habían planificado 
inicialmente se han reducido a solamente 2 cuestionarios.  
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 Dra. Ligia Gutiérrez Deza, Docente de Metodología de la Investigación 
en la sección Doctorado de la Escuela de Postgrado - Universidad 
Nacional de Educación. 
Revisó el proyecto de investigación para comparar las etapas del proyecto 
con la matriz de consistencia. Asimismo, brindó propuestas de 
modificaciones a los cuestionarios a fin de lograr los niveles de correlación 
entre las variables. 
A partir de los datos obtenidos se elaboró el siguiente cuadro de valorización 
cuantitativa asignada por los docentes tomando como base los criterios de 
evaluación: 






PUNTAJE % E.V 
1)  Dr. Salvador Peralta Tupia  
Docente 
Postgrado UNE 
44 90,0 18,0 
2)  Dra. Ligia Gutiérrez Deza  
Docente 
Postgrado UNE 
40 85,0 17,0 
3)  Mg. Francisco Javier Wong Cabanillas  
Docente 
Pregrado UNE 
47 90,0 18,0 
4)  Mg. Oscar Rafael Tinoco Gómez. 
Docente 
Postgrado UNE 
42 85,0 17,0 





42 85,0 17,0 
6)  Mg. Hernán Flores Valdiviezo 
Docente 
Postgrado UNE 
55 95,0 19,5 
7)  Mg. Zaida Olinda Pumacayo Sánchez 
Decana de 
Ciencias 
50 90,0 18,0 
 Promedio de la valoración cuantitativa 46 90,0 18,0 
Promedio de la valoración cuantitativa: 
P = (90+85+90+85+85+95+90)  
7  
P =  90% 
El promedio de la Valorización Cuantitativa es 90%. 
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El instrumento fue validado por Juicio de expertos obteniendo un nivel de 
validación del 90% sobre el cuestionario propuesto, habiéndose ajustado el 
cuestionario de acuerdo a las recomendaciones de los expertos. 
Cuadro Nº 02: COEFICIENTE DE VALIDEZ 
COEFICIENTE  NIVEL DE VALIDEZ 
91 -100 Excelente  
81 – 90  Muy bueno  
71 – 80  Bueno  
61 – 70  Regular  
51 – 60  Deficiente  
FUENTE: Cabanillas (2004). 
Dada la validez de los instrumentos por juicio de expertos, donde los 
indicadores de evaluación obtuvieron un valor de 90,00 según el cuadro de 
coeficiente de validez extraído de Cabanillas84 (2004) se puede manifestar que 
el nivel de validez del instrumento es MUY BUENO.  
 
4.1.2. ANÁLISIS DE CONFIABILIDAD DEL INSTRUMENTO 
La confiabilidad de los instrumentos se ejecutó de la siguiente manera:  
 En la investigación, para la valoración de la confiabilidad de las medidas se 
ha utilizado el Alpha de Cronbach, que es el indicador más ampliamente 
utilizado para este tipo de análisis de calificación no dicotómica sino 
continúa. 
 Este coeficiente determina la consistencia interna de una escala analizando 
la correlación media de una variable con todas las demás que integran dicha 
escala. 
 Toma valores entre 0 y 1, aunque también puede mostrar valores negativos 
(lo que indicaría que en la escala hay ítems que miden lo opuesto al resto). 
                                                 
84 Cabanillas Alvarado, Gualberto (2004). Tesis “influencia de la enseñanza directa en el mejoramiento de la 
comprensión lectora de los estudiantes de la Facultad de Ciencias de la Educación de la UNSCH -UNMSM 
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 Cuanto más se acerque el coeficiente a la unidad, mayor será la consistencia 
interna de los indicadores en la escala evaluada, aunque no existe un 
acuerdo generalizado sobre cual es el límite que demarca cuándo una escala 
puede ser considerada como fiable o no. 
 El Alpha de Cronbach tiene las siguientes características: 
* Por debajo de 0,5 muestra un nivel de fiabilidad no aceptable. 
* Un valor entre 0,5 y 0,6 es considerado como un nivel pobre. 
* Si se situara entre 0,6 y 0,7 es un nivel débil. 
* Entre 0,7 y 0,8 es un nivel aceptable. 
* En el intervalo 0,8 y 0,9 es calificado como un nivel bueno. 
* Si el valor es superior a 0,9 se considera excelente. 
* Estimación de la confiabilidad del instrumento 
La confiabilidad del instrumento de medición es considerada como el grado en 
el que al aplicarse de manera repetitiva al mismo objeto de estudio o diferente, 
se producirán resultados iguales o similares.  
Para poder estimar la confiabilidad del instrumento utilizado se aplica el Alpha 
de Cronbach que relaciona las variables y establece la confiabilidad de cada 






K : El número de ítems  
Si2  : Sumatoria de Varianzas de los Ítems  
T2  : Varianza de la suma de los Ítems  

























4.1.3. Coeficiente Alpha de Cronbach para “Conocimientos de Ofimática” 
Se requiere de una sola aplicación del instrumento y se basa en la medición 
de la respuesta del sujeto con respecto a los ítems del instrumento (LA TABLA 
DEL CUESTIONARIO DE CONOCIMIENTOS DE OFIMÁTICA SE 








Si2 : 59,42+49,04+28,86+41,54+33,89+104,55+54,34+135.78+68,18 
 Si2 : 575,61 
 
Sumatoria de la varianza de la suma de los Ítems de los 
Instrumentos:………………………………………………..…….(2) 
T2 :  2550,63 
 
Numero de Ítems de los Instrumentos…….…………..……….(3) 
N = 09 Ítems. 
 


















Como el valor del Alpha de Cronbach (0,86) se aproxima a 1 quiere decir que 


























4.1.4. Coeficiente Alpha de Cronbach para “Satisfacción Laboral” 
Se requiere de una sola aplicación del instrumento y se basa en la medición 
de la respuesta del sujeto con respecto a los ítems del instrumento (LA TABLA 
DEL CUESTIONARIO DE SATISFACCIÓN LABORAL SE ENCUENTRA EN 
EL ANEXO N° 08): 
 
Donde: 
Sumatoria de la varianza de cada uno de los Ítems de los 
Instrumentos:…………………………………………………..……..(1) 
 
Si2: 28,74+30,00+54,12+12,45+21,39+30,25+7,75+16,36+75,93 +46,46+ 
54,12+12,07 
 
 Si2 : 389,65 
 
Sumatoria de la varianza de la suma de los Ítems de los 
Instrumentos:……………………………………………………………….……. (2) 
T2 :  1467,60 
 
Numero de Ítems de los Instrumentos………………………..………………. (3) 
N = 12 Ítems. 
 


















Como el valor del Alpha de Cronbach (0,80) se aproxima a 1 quiere decir que 

























4.1.5. PRUEBA PILOTO 
Para la prueba piloto, se ha coordinado con el asesor del proyecto, profesor 
Mg. Alejandro Flores Lima, habiéndose realizado la encuesta el día 20 
noviembre del 2007 a 10 efectivos policiales de la Escuela de Telemática PNP, 
para ello se solicitó al Sr. Director Crnl. PNP Freddy del Carpio Hernán 
(FALLECIDO), la autorización correspondiente a fin de proceder con la 
encuesta. 
Al respecto, dejo constancia que algunos efectivos policiales tienen temor en 
llenar la encuesta en vista que piensan que es algún tipo de evaluación que 
les puede perjudicar, a pesar que es una encuesta anónima, tiene temor de 
ser reconocidos y tienen muchos prejuicios con respecto a las preguntas. 
Asimismo, El hecho de que la encuesta sea para una Tesis de la Universidad 
Nacional de Educación, genera problemas de tipo subjetivo en el personal 
policial en vista que piensan que existe fuga de información de carácter 
reservado de la Policía Nacional del Perú. 
4.2. DESCRIPCION DE OTRAS TÉCNICAS DE RECOLECCION DE DATOS 
4.2.1. Contrastación de hipótesis mediante el Coeficiente de Correlación 
de Pearson (r)  
El índice usado, en esta investigación, para medir una correlación es el 
“Coeficiente de Pearson”, el cual se representa con el símbolo “r” y 
proporciona una medida numérica de la correlación entre dos variables. 
Siendo las Variables dependientes (Y) e independientes (X): 
 
 PARA EL CASO DE LA VARIABLE INDEPENDIENTE 
“CONOCIMIENTOS DE MICROSOFT WORD”:  
 
X = Conocimientos de Microsoft Word (CW) 
 
Y = Satisfacción Laboral (SL) 
 
A continuación se muestra los datos consolidados de las variables. 
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TABLA 1: RELACIÓN ENTRE CONOCIMIENTOS DE MS WORD Y 
SATISFACCIÓN LABORAL DEL PERSONAL POLICIAL DE LA DIRECCIÓN 










CW2 SL2 CW*SL 
1 50 275 2500 75625 13750 
2 80 285 6400 81225 22800 
3 65 230 4225 52900 14950 
4 100 235 10000 55225 23500 
5 75 180 5625 32400 13500 
6 75 220 5625 48400 16500 
7 120 340 14400 115600 40800 
8 80 265 6400 70225 21200 
9 80 270 6400 72900 21600 
10 110 300 12100 90000 33000 
11 105 250 11025 62500 26250 
12 105 330 11025 108900 34650 
13 90 280 8100 78400 25200 
14 80 285 6400 81225 22800 
15 95 240 9025 57600 22800 
16 60 235 3600 55225 14100 
17 65 205 4225 42025 13325 
18 90 260 8100 67600 23400 
19 85 270 7225 72900 22950 
20 90 290 8100 84100 26100 
21 85 290 7225 84100 24650 
22 65 200 4225 40000 13000 
23 105 360 11025 129600 37800 
24 100 275 10000 75625 27500 
25 110 300 12100 90000 33000 
26 95 205 9025 42025 19475 
27 95 255 9025 65025 24225 
28 85 220 7225 48400 18700 
29 70 255 4900 65025 17850 
30 75 200 5625 40000 15000 
31 70 215 4900 46225 15050 
32 85 235 7225 55225 19975 
33 85 210 7225 44100 17850 
34 90 260 8100 67600 23400 
35 85 300 7225 90000 25500 
36 110 265 12100 70225 29150 
37 65 260 4225 67600 16900 
38 100 270 10000 72900 27000 
39 90 280 8100 78400 25200 
40 70 275 4900 75625 19250 
41 80 255 6400 65025 20400 
42 75 205 5625 42025 15375 
43 120 260 14400 67600 31200 
44 85 255 7225 65025 21675 
45 60 255 3600 65025 15300 
TOTAL 3855 11605 342125 3057375 1007600 
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Este resultado se puede observar en el siguiente diagrama de dispersión 
conjuntamente con el cálculo estadístico: 
 
DIAGRAM A DE DISPERSION ENTRE SATISFACCION LABORAL Y CONOCIM IENTOS 
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Para:  n= 45 el rc= 0,485 
 
Siendo el valor crítico tabular aproximado (n – 2; gl =  (43; 0,05) = 
0,259  
Ho:   ρ ≤ 0,259 
 
Es decir, para Ho no existe relación significativa entre la Satisfacción 
Laboral y el Conocimientos de Microsoft Word 
 
H1:   ρ > 0,259 
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Es decir, para H1 si existe relación significativa entre la Satisfacción 
Laboral y Conocimientos de Microsoft Word. 
 
El coeficiente de correlación calculado es mayor al tabular (0,485 > 0,259) 
por lo que aceptamos la hipótesis alterna y rechazamos la nula. Por lo que 
podemos decir:  
 
LA CORRELACIÓN EXISTENTE ENTRE CONOCIMIENTOS DE 
MICROSOFT WORD Y SATISFACCIÓN LABORAL ES (0,485) 
SIGNIFICATIVA. Es decir existe correlación directa y significativa, 
entre los Conocimientos de Microsoft Word y Satisfacción Laboral con 
un margen de error del 5%. 
 
 
 PARA EL CASO DE LA VARIABLE INDEPENDIENTE 
“CONOCIMIENTOS DE MICROSOFT EXCEL”: 
X = Conocimientos de Microsoft Excel 
Y = Satisfacción Laboral 
A continuación se muestra los datos consolidados de las variables en 
cuestión: 
 
TABLA 2: RELACIÓN ENTRE CONOCIMIENTOS DE MS EXCEL Y 
SATISFACCIÓN LABORAL DEL PERSONAL POLICIAL  










CE2 SL2 CE*SL 
1 85 275 7225 75625 23375 
2 115 285 13225 81225 32775 
3 75 230 5625 52900 17250 
4 110 235 12100 55225 25850 
5 80 180 6400 32400 14400 
6 90 220 8100 48400 19800 
7 135 340 18225 115600 45900 
8 80 265 6400 70225 21200 
9 80 270 6400 72900 21600 
10 120 300 14400 90000 36000 
11 130 250 16900 62500 32500 
12 85 330 7225 108900 28050 
13 105 280 11025 78400 29400 
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14 100 285 10000 81225 28500 
15 90 240 8100 57600 21600 
16 70 235 4900 55225 16450 
17 75 205 5625 42025 15375 
18 85 260 7225 67600 22100 
19 85 270 7225 72900 22950 
20 95 290 9025 84100 27550 
21 85 290 7225 84100 24650 
22 65 200 4225 40000 13000 
23 130 360 16900 129600 46800 
24 120 275 14400 75625 33000 
25 120 300 14400 90000 36000 
26 80 205 6400 42025 16400 
27 110 255 12100 65025 28050 
28 105 220 11025 48400 23100 
29 55 255 3025 65025 14025 
30 85 200 7225 40000 17000 
31 95 215 9025 46225 20425 
32 80 235 6400 55225 18800 
33 100 210 10000 44100 21000 
34 85 260 7225 67600 22100 
35 105 300 11025 90000 31500 
36 110 265 12100 70225 29150 
37 100 260 10000 67600 26000 
38 100 270 10000 72900 27000 
39 80 280 6400 78400 22400 
40 75 275 5625 75625 20625 
41 65 255 4225 65025 16575 
42 100 205 10000 42025 20500 
43 105 260 11025 67600 27300 
44 105 255 11025 65025 26775 
45 120 255 14400 65025 30600 
TOTAL 4270 11605 420750 3057375 1115400 
 




















































Este resultado se puede observar en el siguiente diagrama de dispersión 
conjuntamente con el cálculo estadístico: 
 
 
Para:  n= 45 el rc= 0,448 
 
Siendo el valor crítico tabular aproximado (n – 2; gl =  (43; 0,05) = 
0,259  
 
Ho:   ρ ≤ 0,259 
 
Es decir, para Ho no existe relación significativa entre la Satisfacción 
Laboral (SL) y el Conocimientos de Microsoft Excel (CE) 
 
H1:   ρ > 0,259 
 
Es decir, para H1 si existe relación significativa entre la Satisfacción 
Laboral (SL) y el Conocimientos de Microsoft Excel (CE) 
 
El coeficiente de correlación calculado es mayor al tabular (0,448 > 0,259) 
por lo que aceptamos la hipótesis alterna y rechazamos la nula. Por lo que 
podemos decir:  
 
LA CORRELACIÓN EXISTENTE ENTRE CONOCIMIENTOS DE 
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MICROSOFT EXCEL Y SATISFACCIÓN LABORAL ES (0,448) 
SIGNIFICATIVA. Es decir existe correlación directa y significativa, 
entre los Conocimientos de Microsoft Excel y Satisfacción Laboral con 
un margen de error de 5%. 
 
 
 PARA EL CASO DE LA VARIABLE INDEPENDIENTE 
“CONOCIMIENTOS DE MICROSOFT POWER POINT”: 
 
X = Conocimientos de Microsoft Power Point (CP) 
 
Y = Satisfacción Laboral 
 
A continuación se muestra los datos consolidados de las dos variables: 
 
TABLA 3: RELACIÓN ENTRE CONOCIMIENTOS DE POWER POINT Y 
SATISFACCIÓN LABORAL DEL PERSONAL POLICIAL  








1 70 275 4900 75625 19250 
2 105 285 11025 81225 29925 
3 100 230 10000 52900 23000 
4 85 235 7225 55225 19975 
5 40 180 1600 32400 7200 
6 80 220 6400 48400 17600 
7 135 340 18225 115600 45900 
8 55 265 3025 70225 14575 
9 65 270 4225 72900 17550 
10 105 300 11025 90000 31500 
11 135 250 18225 62500 33750 
12 110 330 12100 108900 36300 
13 100 280 10000 78400 28000 
14 75 285 5625 81225 21375 
15 80 240 6400 57600 19200 
16 75 235 5625 55225 17625 
17 50 205 2500 42025 10250 
18 85 260 7225 67600 22100 
19 85 270 7225 72900 22950 
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20 140 290 19600 84100 40600 
21 140 290 19600 84100 40600 
22 90 200 8100 40000 18000 
23 105 360 11025 129600 37800 
24 115 275 13225 75625 31625 
25 135 300 18225 90000 40500 
26 75 205 5625 42025 15375 
27 100 255 10000 65025 25500 
28 100 220 10000 48400 22000 
29 75 255 5625 65025 19125 
30 90 200 8100 40000 18000 
31 80 215 6400 46225 17200 
32 105 235 11025 55225 24675 
33 105 210 11025 44100 22050 
34 85 260 7225 67600 22100 
35 100 300 10000 90000 30000 
36 80 265 6400 70225 21200 
37 75 260 5625 67600 19500 
38 70 270 4900 72900 18900 
39 80 280 6400 78400 22400 
40 90 275 8100 75625 24750 
41 50 255 2500 65025 12750 
42 80 205 6400 42025 16400 
43 140 260 19600 67600 36400 
44 95 255 9025 65025 24225 
45 115 255 13225 65025 29325 
TOTAL 4150 11605 409550 3057375 1089025 
 
















































r = 0,45135078 
 
Este resultado se puede observar en el siguiente diagrama de dispersión 
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Este resultado se puede observar en el siguiente diagrama de dispersión 
conjuntamente con el cálculo estadístico 
 
Para:  n= 45 el rc= 0,451 
 
Siendo el valor crítico tabular aproximado (n – 2; gl =  (43; 0,05) = 
0,259  
 
Ho:   ρ ≤ 0,259 
 
Es decir, para Ho no existe relación significativa entre la Satisfacción 
Laboral (SL) y el Conocimientos de Microsoft Power Point (CP) 
 
H1:   ρ > 0,259 
 
Es decir, para H1 si existe relación significativa entre la Satisfacción 
Laboral (SL) y el Conocimientos de Microsoft Power Point (CP) 
 
El coeficiente de correlación calculado es mayor al tabular (0,451 > 0,259) 
por lo que aceptamos la hipótesis alterna y rechazamos la nula. Por lo que 
podemos decir:  
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LA CORRELACIÓN EXISTENTE ENTRE CONOCIMIENTOS DE 
MICROSOFT POWER POINT Y SATISFACCIÓN LABORAL ES (0,451) 
SIGNIFICATIVA. Es decir existe correlación directa, entre los 
Conocimientos de Microsoft Power Point y Satisfacción Laboral con 
un margen de error de 5%. 
 
 EN GENERAL PARA EL CASO DE LA VARIABLE INDEPENDIENTE 
“CONOCIMIENTOS DE OFIMÁTICA”:  
 
X = Conocimientos de Ofimática 
Y = Satisfacción Laboral 
 
A continuación se muestra los datos consolidados de las variables en 
cuestión: 
 
TABLA 4: RELACIÓN ENTRE CONOCIMIENTOS DE OFIMÁTICA Y 
SATISFACCIÓN LABORAL DEL PERSONAL POLICIAL  








1 275 205 42025 75625 56375 
2 285 300 90000 81225 85500 
3 230 240 57600 52900 55200 
4 235 295 87025 55225 69325 
5 180 195 38025 32400 35100 
6 220 245 60025 48400 53900 
7 340 390 152100 115600 132600 
8 265 215 46225 70225 56975 
9 270 225 50625 72900 60750 
10 300 335 112225 90000 100500 
11 250 370 136900 62500 92500 
12 330 300 90000 108900 99000 
13 280 295 87025 78400 82600 
14 285 255 65025 81225 72675 
15 240 265 70225 57600 63600 
16 235 205 42025 55225 48175 
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17 205 190 36100 42025 38950 
18 260 260 67600 67600 67600 
19 270 255 65025 72900 68850 
20 290 325 105625 84100 94250 
21 290 310 96100 84100 89900 
22 200 220 48400 40000 44000 
23 360 340 115600 129600 122400 
24 275 335 112225 75625 92125 
25 300 365 133225 90000 109500 
26 205 250 62500 42025 51250 
27 255 305 93025 65025 77775 
28 220 290 84100 48400 63800 
28 255 200 40000 65025 51000 
30 200 250 62500 40000 50000 
31 215 245 60025 46225 52675 
32 235 270 72900 55225 63450 
33 210 290 84100 44100 60900 
34 260 260 67600 67600 67600 
35 300 290 84100 90000 87000 
36 265 300 90000 70225 79500 
37 260 240 57600 67600 62400 
38 270 270 72900 72900 72900 
39 280 250 62500 78400 70000 
40 275 235 55225 75625 64625 
41 255 195 38025 65025 49725 
42 205 255 65025 42025 52275 
43 260 365 133225 67600 94900 
44 255 285 81225 65025 72675 
45 255 295 87025 65025 75225 
TOTAL 11605 12275 3460575 3057375 3212025 
 



















































r = 0,54550822 
 
 
Este resultado se puede observar en el siguiente diagrama de dispersión 
conjuntamente con el cálculo estadístico: 
 
 
Para:  n= 45 el rc= 0,546 
 
Siendo el valor crítico tabular aproximado (n – 2; gl =  (43; 0,05) = 
0,259  
 
Ho:   ρ ≤ 0,259 
 
Es decir, para Ho no existe relación significativa entre la Satisfacción 
Laboral y el Conocimiento de Ofimática. 
 
H1:   ρ > 0,259 
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Es decir, para H1 si existe relación significativa entre la Satisfacción 
Laboral y el Conocimiento de Ofimática. 
 
El coeficiente de correlación calculado es mayor al tabular (0,545 > 0,259) 
por lo que aceptamos la hipótesis alterna y rechazamos la nula. Por lo que 
podemos decir:  
 
LA CORRELACIÓN EXISTENTE ENTRE CONOCIMIENTO DE 
OFIMÁTICA Y LA SATISFACCIÓN LABORAL ES (0,545) 
SIGNIFICATIVA. Es decir existe correlación directa y significativa, ente 
Conocimiento de Ofimática y la Satisfacción Laboral con un margen 
de error de 5%. 
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4.3. TRATAMIENTO ESTADÍSTICO E INTERPRETACIÓN DE CUADROS 
a. CONOCE LOS PROGRAMAS OFIMATICOS 














1 2 3 4
 
 
Análisis: Los resultados demostraron que casi el 50% del personal policial 
conoce los programas ofimáticas, de los mismos Aprox. El 25% conoce 
muy bien y casi el 25% tiene un conocimiento bajo de los programas 
ofimáticos, asimismo, se puede descartar el 2% que desconoce los 
programas ofimáticos. 
 
Hay que hacer notar que las pruebas se llevaron a cabo en la Escuela de 
Telemática de la PNP, donde casi el 100 % del personal tiene que operar 




b. APLICA LOS PROGRAMAS OFIMATICOS 
 









% 31% 52% 17% O% 
 
Análisis: Los resultados demostraron que casi el 50% del personal policial 
conoce los programas ofimáticas, es interesante comprobar que hay un 
ligero incremento del personal al 31% que aplica los programas ofimáticas 
y hay menos efectivos policiales que aplican poco. 
 
En este caso se puede manifestar que a pesar que no conoce de 
conformidad al grafico anterior, es obligatorio su operatividad por razones 
de trabajo operativo policial. 
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c. CREA DOCUMENTOS OFIMATICOS 
 




DE ACUERDO DESACUERDO 
TOTALMENTE 
DESACUERDO 
% 29% 52% 19% O% 
 
Análisis: Los resultados demostraron que el 52% del personal policial 
crea documentos ofimáticas, es interesante comprobar que hay un ligero 
incremento del personal al 29% que crea en comparación con el que 
conoce, pero una disminución con relación a los que lo aplica, 
confirmándose que se aplica los programas ofimáticas por necesidad pero 
que no llegan a conocer adecuadamente el programa. 
 
En este caso se puede manifestar que a pesar que no conoce de 
conformidad al grafico anterior, es obligatoria su operatividad por razones 
de trabajo operativo policial. 
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d. SATISFACTORES O MOTIVADORES 
 




DE ACUERDO DESACUERDO 
TOTALMENTE 
DESACUERDO 
% 9% 56% 34% 1% 
 
Análisis: Los resultados demostraron que el 56% del personal policial se 
encuentra satisfecho o motivado con su actividad laboral, lo cual muestra 
una aceptable motivación en la Escuela de Telemática, debido a que la 
encuesta se realizó en esta unidad. 
 
Lo preocupante es el 34 % que muestran un desacuerdo con su 
satisfacción laboral el mismo que requiera analizar cada una de los 
subindicadores para encontrar los generadores de insatisfacciones y 
aportar propuestas de solución. 
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e. HIGIENICOS O INSATISFACTORES 
 




DE ACUERDO DESACUERDO 
TOTALMENTE 
DESACUERDO 





1 2 3 4
 
Análisis: Los resultados demostraron que el 44% del personal policial se 
encuentra satisfecho o motivado con su actividad laboral, en relación a las 
variable Higiénicas o insatisfactores, ello demuestra que el sistema 
administrativo tiene controlado dicha variable. 
 
Pero si sumamos, el otro 48% de totalmente satisfechos podremos decir 
que casi el 100% esta resuelto los  niveles de insatisfacción laboral. 
 
f. ANÁLISIS DESCRIPTIVO DE LAS VARIABLES INDEPENDIENTES 
Esta etapa se inició al tener disponible los datos organizados que facilitaron 
la comparación y relación entre los diferentes indicadores y en 
consecuencia, entre las variables que estas representan, mediante una 




VARIABLE INDEPENDIENTE: CONOCIMIENTOS DE OFIMÁTICA 
INDICADOR: MEMORIZAR 
SUBINDICADOR: RECONOCE TÉCNICAS EN MICROSOFT WORD 
PREGUNTA NRO. 1 
Cuento con material de ayuda para mis tareas ofimáticas (Folletos, 
Manuales, Etc.) 
ITEM FRECUENCIA PORCENTAJE 
TOTALMENTE DE ACUERDO 6 13 % 
DE ACUERDO 21 47 % 
NI DE ACUERDO NI DESACUERDO 6 13 % 
DESACUERDO 9 20 % 
TOTALMENTE EN DESACUERDO 3 7 % 
TOTAL 45 100 % 
 
 
ANÁLISIS.- Se obtuvo como resultado que el 13% esta totalmente de 
acuerdo, el 47 % de acuerdo, el 13% ni de acuerdo ni desacuerdo un 20% 
en desacuerdo y el 7% totalmente en desacuerdo.  
De donde podemos deducir que el 60% del personal policial cuenta con 
material de ayuda para realizar sus tareas ofimáticas. 
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VARIABLE INDEPENDIENTE: CONOCIMIENTOS DE OFIMÁTICA 
INDICADOR: MEMORIZAR 
SUBINDICADOR: RECONOCE TÉCNICAS EN MICROSOFT WORD 
PREGUNTA NRO. 2 
Tengo conocimientos de redacción general para la confección de documentos 
administrativos. 
ITEM FRECUENCIA PORCENTAJE 
TOTALMENTE DE ACUERDO 9 20 % 
DE ACUERDO 31 69 % 
NI DE ACUERDO NI DESACUERDO 5 11 % 
DESACUERDO 0 0 % 
TOTALMENTE EN DESACUERDO 0 0 % 
TOTAL 45 100 % 
 
 
ANÁLISIS.- Se obtuvo como resultado que el 20% esta totalmente de acuerdo, el 
69 % de acuerdo, el 11% ni de acuerdo ni desacuerdo un 0% en desacuerdo y el 
0% totalmente en desacuerdo.  
 
En este cuadro podemos manifestar que casi el 90% de los efectivos policiales de 
cuenta con los conocimientos básicos en redacción general los mismos que son 
conocimientos indispensables para realizar sus tareas ofimáticas. 
 
Cabe destacar que, en la mayoría de los cursos de ofimática existen dificultades 
para el logro de las competencias ofimáticas en vista que los participantes no 
cuentan con conocimientos de redacción general a pesar de haber concluido con su 
educación secundaria, por lo que estas competencias ayudan a los policías en la 
operación de la computadora con bastante facilidad. 
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VARIABLE INDEPENDIENTE: CONOCIMIENTOS DE OFIMÁTICA 
INDICADOR: MEMORIZAR 
SUBINDICADOR: RECONOCE TÉCNICAS EN MICROSOFT WORD 
PREGUNTA NRO. 3 
Defino y describo las diferentes actividades del MS Word y conozco la forma 
de aplicarlo en mis tareas cotidianas. 
ITEM FRECUENCIA PORCENTAJE 
TOTALMENTE DE ACUERDO 10 22 % 
DE ACUERDO 31 69 % 
NI DE ACUERDO NI DESACUERDO 4 9 % 
DESACUERDO 0 0 % 
TOTALMENTE EN DESACUERDO 0 0 % 




ANÁLISIS.- Se obtuvo como resultado que el 22% esta totalmente de acuerdo, el 
69 % de acuerdo, el 9% ni de acuerdo ni desacuerdo, un 0% en desacuerdo y el 0% 
totalmente en desacuerdo.  
 
En este cuadro podemos manifestar que mas del 90% de los efectivos policiales de 
cuenta con los conocimientos básicos de las herramientas del Microsoft Word y su 
forma de aplicación en sus tareas cotidianas de su centro laboral. 
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VARIABLE INDEPENDIENTE: CONOCIMIENTOS DE OFIMÁTICA 
INDICADOR: APLICA 
SUBINDICADOR: APLICA TÉCNICAS EN MICROSOFT WORD 
PREGUNTA NRO. 4 
Confecciono y edito documentos agilizando las labores de oficina (Cartas, 
oficios, solicitudes...)  
ITEM FRECUENCIA PORCENTAJE 
TOTALMENTE DE ACUERDO 17 38 % 
DE ACUERDO 20 44 % 
NI DE ACUERDO NI DESACUERDO 6 13 % 
DESACUERDO 1 2 % 
TOTALMENTE EN DESACUERDO 1 2 % 
TOTAL 45 100 % 
 
ANÁLISIS.- Se obtuvo como resultado que el 38% esta totalmente de acuerdo, el 
44 % de acuerdo, el 13% ni de acuerdo ni desacuerdo, un 2% en desacuerdo y el 
2% totalmente en desacuerdo.  
 
En este cuadro podemos manifestar que el 82% de los efectivos policiales sabe 
confeccionar y editar documentos policiales haciendo uso de la herramienta 
ofimática Microsoft Word. 
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VARIABLE INDEPENDIENTE: CONOCIMIENTOS DE OFIMÁTICA 
INDICADOR: APLICA 
SUBINDICADOR: APLICA TÉCNICAS EN MICROSOFT WORD 
PREGUNTA NRO. 5 
Aplico correctamente los diferentes formatos del MS Word en la redacción de 
documentos insertando imágenes  
ITEM FRECUENCIA PORCENTAJE 
TOTALMENTE DE ACUERDO 12 27 % 
DE ACUERDO 27 60 % 
NI DE ACUERDO NI DESACUERDO 5 11 % 
DESACUERDO 1 2 % 
TOTALMENTE EN DESACUERDO 0 0 % 
TOTAL 45 100 % 
 
ANÁLISIS.- Se obtuvo como resultado que el 27% esta totalmente de acuerdo, el 
60 % de acuerdo, el 11% ni de acuerdo ni desacuerdo un 2% en desacuerdo y el 
0% totalmente en desacuerdo.  
 
En este cuadro podemos manifestar que casi el 90% de los efectivos policiales 
puede aplicar correctamente el formato de documentos en Microsoft Word en la 
redacción de documentos y asimismo puede insertar imágenes lo que muestra que 
el conocimiento de formato de documentos es regular. 
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VARIABLE INDEPENDIENTE: CONOCIMIENTOS DE OFIMÁTICA 
INDICADOR: CREAR 
SUBINDICADOR: UTILIZA Y CREA DOCUMENTOS EN MICROSOFT WORD 
PREGUNTA NRO. 6 
Invento y propongo nuevos tipos de documentos administrativos con mis 
avanzados conocimientos de MS Word. 
ITEM FRECUENCIA PORCENTAJE 
TOTALMENTE DE ACUERDO 6 13 % 
DE ACUERDO 14 31 % 
NI DE ACUERDO NI DESACUERDO 12 27 % 
DESACUERDO 12 27 % 
TOTALMENTE EN DESACUERDO 1 2 % 
TOTAL 45 100 % 
 
ANÁLISIS.- Se obtuvo como resultado que el 13% esta totalmente de acuerdo, el 
31 % de acuerdo, el 27% ni de acuerdo ni desacuerdo, un 27% en desacuerdo y el 
2% totalmente en desacuerdo.  
 
En este cuadro podemos manifestar que casi el 50% de los efectivos policiales 
puede crear nuevas formas de aplicación de la herramienta Microsoft Word, lo que 




VARIABLE INDEPENDIENTE: CONOCIMIENTOS DE OFIMÁTICA 
INDICADOR: CONOCE 
SUBINDICADOR: RECONOCE TÉCNICAS DE MICROSOFT EXCEL 
PREGUNTA NRO. 7 
 Mis conocimientos de matemática son suficientes para realizar procesos y 
cálculos con MS Excel.  
ITEM FRECUENCIA PORCENTAJE 
TOTALMENTE DE ACUERDO 7 16 % 
DE ACUERDO 23 51 % 
NI DE ACUERDO NI DESACUERDO 11 24 % 
DESACUERDO 4 9 % 
TOTALMENTE EN DESACUERDO 0 0 % 
TOTAL 45 100 % 
 
ANÁLISIS.- Se obtuvo como resultado que el 16 % esta totalmente de acuerdo, el 
51 % de acuerdo, el 24 % ni de acuerdo ni desacuerdo, un 9 % en desacuerdo y el 
0% totalmente en desacuerdo.  
 
En este cuadro podemos manifestar que casi el 70% de los efectivos policiales de 
cuenta con los conocimientos de matemática básica necesarios para realizar 
procesos y cálculos con la herramienta ofimática Microsoft Excel. 
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VARIABLE INDEPENDIENTE: CONOCIMIENTOS DE OFIMÁTICA 
INDICADOR: CONOCE 
SUBINDICADOR: RECONOCE TÉCNICAS DE MICROSOFT EXCEL 
PREGUNTA NRO. 8 
Identifico las diferentes herramientas especializadas de MS Excel 
ITEM FRECUENCIA PORCENTAJE 
TOTALMENTE DE ACUERDO 5 11 % 
DE ACUERDO 28 62 % 
NI DE ACUERDO NI DESACUERDO 11 24 % 
DESACUERDO 1 2 % 
TOTALMENTE EN DESACUERDO 0 0 % 
TOTAL 45 100 % 
 
ANÁLISIS.- Se obtuvo como resultado que el 11 % esta totalmente de acuerdo, el 
62 % de acuerdo, el 24 % ni de acuerdo ni desacuerdo, un 2% en desacuerdo y el 
0% totalmente en desacuerdo.  
 
En este cuadro podemos manifestar que casi el 70% de los efectivos policiales de 
cuenta con los conocimientos básicos de las herramientas ofimáticas para la 
operación del aplicativo Microsoft Excel. 
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VARIABLE INDEPENDIENTE: CONOCIMIENTOS DE OFIMÁTICA 
INDICADOR: APLICA 
SUBINDICADOR: APLICA TÉCNICAS DE MICROSOFT EXCEL 
PREGUNTA NRO. 9 
Aplico con facilidad las herramientas de edición (digito rápidamente, copio, 
corto, busco, pego, reemplazo) 
ITEM FRECUENCIA PORCENTAJE 
TOTALMENTE DE ACUERDO 14 31 % 
DE ACUERDO 28 62 % 
NI DE ACUERDO NI DESACUERDO 3 7 % 
DESACUERDO 0 0 % 
TOTALMENTE EN DESACUERDO 0 0 % 
TOTAL 45 100 % 
 
ANÁLISIS.- Se obtuvo como resultado que el 31% esta totalmente de acuerdo, el 
62 % de acuerdo, el 7% ni de acuerdo ni desacuerdo, un 0% en desacuerdo y el 0% 
totalmente en desacuerdo.  
 
En este cuadro podemos manifestar que más del 90% de los efectivos policiales 




VARIABLE INDEPENDIENTE: CONOCIMIENTOS DE OFIMÁTICA 
INDICADOR: APLICA 
SUBINDICADOR: APLICA TÉCNICAS DE MICROSOFT EXCEL 
PREGUNTA NRO. 10 
 Ilustro mis documentos con gráficos estadísticos e imágenes. 
ITEM FRECUENCIA PORCENTAJE 
TOTALMENTE DE ACUERDO 9 20 % 
DE ACUERDO 24 53 % 
NI DE ACUERDO NI DESACUERDO 8 18 % 
DESACUERDO 4 9 % 
TOTALMENTE EN DESACUERDO 0 0 % 
TOTAL 45 100 % 
 
ANÁLISIS.- Se obtuvo como resultado que el 20% esta totalmente de acuerdo, el 
53 % de acuerdo, el 18% ni de acuerdo ni desacuerdo, un 9% en desacuerdo y el 
0% totalmente en desacuerdo.  
 
En este cuadro podemos manifestar que más del 70% de los efectivos policiales 
opera imágenes en Microsoft Excel. Cabe destacar que el uso de Imágenes es un 
conocimiento avanzado de formato. 
 -112- 
 
VARIABLE INDEPENDIENTE: CONOCIMIENTOS DE OFIMÁTICA 
INDICADOR: CREA 
SUBINDICADOR: UTILIZA Y CREA DOCUMENTOS EN MICROSFT EXCEL 
PREGUNTA NRO. 11 
 Interpreto las base de datos y su aplicación en la administración de personal, 
equipos y bienes de la institución policial. 
ITEM FRECUENCIA PORCENTAJE 
TOTALMENTE DE ACUERDO 7 16 % 
DE ACUERDO 20 44 % 
NI DE ACUERDO NI DESACUERDO 11 24 % 
DESACUERDO 6 13 % 
TOTALMENTE EN DESACUERDO 1 2 % 
TOTAL 45 100 % 
 
ANÁLISIS.- Se obtuvo como resultado que el 16% esta totalmente de acuerdo, el 
44 % de acuerdo, el 24% ni de acuerdo ni desacuerdo, un 13% en desacuerdo y el 
2% totalmente en desacuerdo.  
 
En este cuadro podemos manifestar que el 60% de los efectivos policiales sabe 
interpretar los datos de generados por el aplicativo y puede ejecutar acciones 
administrativas con los resultados en beneficio de la institución policial. 
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VARIABLE INDEPENDIENTE: CONOCIMIENTOS DE OFIMÁTICA 
INDICADOR: CREA 
SUBINDICADOR: UTILIZA Y CREA DOCUMENTOS EN MICROSFT EXCEL 
PREGUNTA NRO. 12 
 Construyo funciones y fórmulas matemáticas de acuerdo a las necesidades 
administrativas. 
ITEM FRECUENCIA PORCENTAJE 
TOTALMENTE DE ACUERDO 3 7 % 
DE ACUERDO 20 44 % 
NI DE ACUERDO NI DESACUERDO 13 29 % 
DESACUERDO 9 20 % 
TOTALMENTE EN DESACUERDO 0 0 % 
TOTAL 45 100 % 
 
ANÁLISIS.- Se obtuvo como resultado que el 7% esta totalmente de acuerdo, el 44 
% de acuerdo, el 29% ni de acuerdo ni desacuerdo, un 20% en desacuerdo y el 0% 
totalmente en desacuerdo.  
 
En este cuadro podemos manifestar que el 50% de los efectivos policiales puede 
operar funciones en Microsoft Excel. 
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VARIABLE INDEPENDIENTE: CONOCIMIENTOS DE OFIMÁTICA 
INDICADOR: CREA 
SUBINDICADOR: UTILIZA Y CREA DOCUMENTOS EN MICROSFT EXCEL 
PREGUNTA NRO. 13 
 Mido, mediante gráficos estadísticos los instrumentos de productividad de la 
institución.  
ITEM FRECUENCIA PORCENTAJE 
TOTALMENTE DE ACUERDO 2 4 % 
DE ACUERDO 17 38 % 
NI DE ACUERDO NI DESACUERDO 22 49 % 
DESACUERDO 4 9 % 
TOTALMENTE EN DESACUERDO 0 0 % 
TOTAL 45 100 % 
 
ANÁLISIS.- Se obtuvo como resultado que el 4% esta totalmente de acuerdo, el 38 
% de acuerdo, el 49% ni de acuerdo ni desacuerdo, un 9% en desacuerdo y el 0% 
totalmente en desacuerdo.  
 
En este cuadro podemos manifestar que el 42% de los efectivos policiales puede 




VARIABLE INDEPENDIENTE: CONOCIMIENTOS DE OFIMÁTICA 
INDICADOR: MEMORIZAR 
SUBINDICADOR: RECONOCE TÉCNICAS EN POWER POINT 
PREGUNTA NRO. 14 
Reconoce la técnica de diseño de presentaciones con Mapas Conceptuales y 
Organizadores visuales. 
ITEM FRECUENCIA PORCENTAJE 
TOTALMENTE DE ACUERDO 3 7 % 
DE ACUERDO 16 36 % 
NI DE ACUERDO NI DESACUERDO 19 42 % 
DESACUERDO 7 16 % 
TOTALMENTE EN DESACUERDO 0 0 % 
TOTAL 45 100 % 
 
ANÁLISIS.- Se obtuvo como resultado que el 7% esta totalmente de acuerdo, el 36 
% de acuerdo, el 42% ni de acuerdo ni desacuerdo, un 16% en desacuerdo y el 0% 
totalmente en desacuerdo.  
 
En este cuadro podemos manifestar que casi el 43% de los efectivos policiales de 
cuenta con los conocimientos básicos de mapas conceptuales y organizadores 
visuales para realizar sus tareas ofimáticas. 
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VARIABLE INDEPENDIENTE: CONOCIMIENTOS DE OFIMÁTICA 
INDICADOR: MEMORIZAR 
SUBINDICADOR: RECONOCE TÉCNICAS EN POWER POINT 
PREGUNTA NRO. 15 
Cuento con material de ayuda para mis tareas ofimáticas (Folletos, Manuales, 
Etc.) Reconoce las diferentes herramientas de MS Power Point. 
ITEM FRECUENCIA PORCENTAJE 
TOTALMENTE DE ACUERDO 8 18 % 
DE ACUERDO 22 49 % 
NI DE ACUERDO NI DESACUERDO 11 24 % 
DESACUERDO 4 9 % 
TOTALMENTE EN DESACUERDO 0 0 % 
TOTAL 45 100 % 
 
ANÁLISIS.- Se obtuvo como resultado que el 18% esta totalmente de acuerdo, el 
49 % de acuerdo, el 24% ni de acuerdo ni desacuerdo, un 9% en desacuerdo y el 
0% totalmente en desacuerdo.  
 
En este cuadro podemos manifestar que casi el 70% de los efectivos policiales de 




VARIABLE INDEPENDIENTE: CONOCIMIENTOS DE OFIMÁTICA 
INDICADOR: APLICA 
SUBINDICADOR: APLICA TÉCNICAS EN POWER POINT 
PREGUNTA NRO. 16 
Organiza, sistematiza corrige y sintetiza contenidos amplios de texto para 
presentaciones de acuerdo a necesidades de la Oficina 
ITEM FRECUENCIA PORCENTAJE 
TOTALMENTE DE ACUERDO 8 18 % 
DE ACUERDO 25 56 % 
NI DE ACUERDO NI DESACUERDO 7 16 % 
DESACUERDO 5 11 % 
TOTALMENTE EN DESACUERDO 0 0 % 
TOTAL 45 100 % 
 
ANÁLISIS.- Se obtuvo como resultado que el 18% esta totalmente de acuerdo, el 
56 % de acuerdo, el 16% ni de acuerdo ni desacuerdo, un 11% en desacuerdo y el 
0% totalmente en desacuerdo.  
 
En este cuadro podemos manifestar que el 74% de los efectivos policiales puede 




VARIABLE INDEPENDIENTE: CONOCIMIENTOS DE OFIMÁTICA 
INDICADOR: APLICA 
SUBINDICADOR: APLICA TÉCNICAS EN POWER POINT 
PREGUNTA NRO. 17 
Experimenta con la diversidad de herramientas de Internet y lo integra a sus 
presentaciones de Ms Power Point 
ITEM FRECUENCIA PORCENTAJE 
TOTALMENTE DE ACUERDO 8 18 % 
DE ACUERDO 19 42 % 
NI DE ACUERDO NI DESACUERDO 13 29 % 
DESACUERDO 5 11 % 
TOTALMENTE EN DESACUERDO 0 0 % 
TOTAL 45 100 % 
 
ANÁLISIS.- Se obtuvo como resultado que el 18% esta totalmente de acuerdo, el 
42 % de acuerdo, el 29% ni de acuerdo ni desacuerdo, un 11% en desacuerdo y el 
0% totalmente en desacuerdo.  
 
En este cuadro podemos manifestar que el 60% de los efectivos policiales puede 
interactuar con Internet para optimizar sus presentaciones en Power Point. 
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VARIABLE INDEPENDIENTE: CONOCIMIENTOS DE OFIMÁTICA 
INDICADOR: APLICA 
SUBINDICADOR: APLICA TÉCNICAS EN POWER POINT 
PREGUNTA NRO. 18 
 Controla tiempos de presentación por objetos y por diapositivas de acuerdo 
a la necesidad del expositor. 
ITEM FRECUENCIA PORCENTAJE 
TOTALMENTE DE ACUERDO 7 16 % 
DE ACUERDO 19 42 % 
NI DE ACUERDO NI DESACUERDO 11 24 % 
DESACUERDO 8 18 % 
TOTALMENTE EN DESACUERDO 0 0 % 
TOTAL 45 100 % 
 
ANÁLISIS.- Se obtuvo como resultado que el 16% esta totalmente de acuerdo, el 
42 % de acuerdo, el 24% ni de acuerdo ni desacuerdo, un 18% en desacuerdo y el 
0% totalmente en desacuerdo.  
 
En este cuadro podemos manifestar que el 60% de los efectivos policiales puede 
configurar efectos de diapositivas de acuerdo a la necesidad del expositor. 
 -120- 
 
VARIABLE INDEPENDIENTE: CONOCIMIENTOS DE OFIMÁTICA 
INDICADOR: CREA 
SUBINDICADOR: UTILIZA Y CREA PRESENTACIONES EN POWER POINT 
PREGUNTA NRO. 19 
Integra diferentes contenidos digitales (texto, hojas de cálculo, Internet, 
gráficos) para su aplicación en Power Point 
ITEM FRECUENCIA PORCENTAJE 
TOTALMENTE DE ACUERDO 8 18 % 
DE ACUERDO 19 42 % 
NI DE ACUERDO NI DESACUERDO 13 29 % 
DESACUERDO 5 11 % 
TOTALMENTE EN DESACUERDO 0 0 % 
TOTAL 45 100 % 
 
ANÁLISIS.- Se obtuvo como resultado que el 18% esta totalmente de acuerdo, el 
42 % de acuerdo, el 29% ni de acuerdo ni desacuerdo, un 11% en desacuerdo y el 
0% totalmente en desacuerdo.  
 
En este cuadro podemos manifestar que el 60% de los efectivos policiales puede 
integrar los diferentes contenidos digitales del entorno operativo Windows 
(diversas aplicaciones) a fin de mejorar sus presentaciones en Power Point. 
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VARIABLE INDEPENDIENTE: CONOCIMIENTOS DE OFIMÁTICA 
INDICADOR: CREA 
SUBINDICADOR: UTILIZA Y CREA PRESENTACIONES EN POWER POINT 
PREGUNTA NRO. 20 
Evalúa con sentido valorativo, crítico y constructivo los documentos hechos 
en Microsoft Power Point. 
ITEM FRECUENCIA PORCENTAJE 
TOTALMENTE DE ACUERDO 9 20 % 
DE ACUERDO 16 36 % 
NI DE ACUERDO NI DESACUERDO 16 36 % 
DESACUERDO 4 9 % 
TOTALMENTE EN DESACUERDO 0 0 % 
TOTAL 45 100 % 
 
ANÁLISIS.- Se obtuvo como resultado que el 20% esta totalmente de acuerdo, el 
36 % de acuerdo, el 36% ni de acuerdo ni desacuerdo, un 9% en desacuerdo y el 
0% totalmente en desacuerdo.  
 
En este cuadro podemos manifestar que casi el 56% de los efectivos policiales 
comprende e interioriza las capacidades de la herramienta ofimática Microsoft 
Power Point para lograr aprendizajes. 
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VARIABLE INDEPENDIENTE: SATISFACCIÓN LABORAL 
INDICADOR: MOTIVADORES O SATISFACTORES 
SUBINDICADOR: LOGRO 
PREGUNTA NRO. 21 
Estoy satisfecho con mi actividad laboral 
ITEM FRECUENCIA PORCENTAJE 
TOTALMENTE DE ACUERDO 8 18 % 
DE ACUERDO 33 73 % 
NI DE ACUERDO NI DESACUERDO 3 7 % 
DESACUERDO 1 2 % 
TOTALMENTE EN DESACUERDO 0 0 % 
TOTAL 45 100 % 
 
ANÁLISIS.- Se obtuvo como resultado que el 18% esta totalmente de acuerdo, el 
73 % de acuerdo, el 7% ni de acuerdo ni desacuerdo, un 2% en desacuerdo y el 
0% totalmente en desacuerdo.  
 
En este cuadro podemos manifestar que el 81% de los efectivos policiales se 
encuentra satisfecho con su actividad laboral. 
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VARIABLE INDEPENDIENTE: SATISFACCIÓN LABORAL 
INDICADOR: MOTIVADORES O SATISFACTORES 
SUBINDICADOR: LOGRO 
PREGUNTA NRO. 22 
Trabajando en mi institución concreté mis planes personales 
ITEM FRECUENCIA PORCENTAJE 
TOTALMENTE DE ACUERDO 5 11 % 
DE ACUERDO 26 58 % 
NI DE ACUERDO NI DESACUERDO 12 27 % 
DESACUERDO 2 4 % 
TOTALMENTE EN DESACUERDO 0 0 % 
TOTAL 45 100 % 
 
ANÁLISIS.- Se obtuvo como resultado que el 11% esta totalmente de acuerdo, el 
58 % de acuerdo, el 27% ni de acuerdo ni desacuerdo, un 4% en desacuerdo y el 
0% totalmente en desacuerdo.  
 
En este cuadro podemos manifestar que el 69% de los efectivos policiales 




VARIABLE INDEPENDIENTE: SATISFACCIÓN LABORAL 
INDICADOR: MOTIVADORES O SATISFACTORES 
SUBINDICADOR: RECONOCIMIENTO 
PREGUNTA NRO. 23 
Se toma muy en cuenta mi capacidad, talento y creatividad en la asignación 
de mis actividades laborales. 
ITEM FRECUENCIA PORCENTAJE 
TOTALMENTE DE ACUERDO 6 13 % 
DE ACUERDO 24 53 % 
NI DE ACUERDO NI DESACUERDO 13 29 % 
DESACUERDO 2 4 % 
TOTALMENTE EN DESACUERDO 0 0 % 
TOTAL 45 100 % 
 
ANÁLISIS.- Se obtuvo como resultado que el 13% esta totalmente de acuerdo, el 
53 % de acuerdo, el 29% ni de acuerdo ni desacuerdo, un 4% en desacuerdo y el 
0% totalmente en desacuerdo.  
 
En este cuadro podemos manifestar que casi el 66% de los efectivos policiales 




VARIABLE INDEPENDIENTE: SATISFACCIÓN LABORAL 
INDICADOR: MOTIVADORES O SATISFACTORES 
SUBINDICADOR: RECONOCIMIENTO 
PREGUNTA NRO. 24 
Considero que el programa de ascensos es manejado adecuadamente. 
ITEM FRECUENCIA PORCENTAJE 
TOTALMENTE DE ACUERDO 1 2 % 
DE ACUERDO 26 58 % 
NI DE ACUERDO NI DESACUERDO 14 31 % 
DESACUERDO 3 7 % 
TOTALMENTE EN DESACUERDO 1 2 % 
TOTAL 45 100 % 
 
ANÁLISIS.- Se obtuvo como resultado que el 2% esta totalmente de acuerdo, el 
58 % de acuerdo, el 31% ni de acuerdo ni desacuerdo, un 7% en desacuerdo y el 
2% totalmente en desacuerdo.  
 
En este cuadro podemos manifestar que el 60% de los efectivos policiales 




VARIABLE INDEPENDIENTE: SATISFACCIÓN LABORAL 
INDICADOR: MOTIVADORES O SATISFACTORES 
SUBINDICADOR: PROGRESO 
PREGUNTA NRO. 25 
Tengo facilidades para participar en cursos de Capacitación y 
Especialización Policial. 
ITEM FRECUENCIA PORCENTAJE 
TOTALMENTE DE ACUERDO 8 18 % 
DE ACUERDO 27 60 % 
NI DE ACUERDO NI DESACUERDO 6 13 % 
DESACUERDO 4 9 % 
TOTALMENTE EN DESACUERDO 0 0 % 
TOTAL 45 100 % 
 
ANÁLISIS.- Se obtuvo como resultado que el 18% esta totalmente de acuerdo, el 
60 % de acuerdo, el 13% ni de acuerdo ni desacuerdo, un 9% en desacuerdo y el 
0% totalmente en desacuerdo.  
 
En este cuadro podemos manifestar que el 780% de los efectivos policiales cuenta 
con aceptables facilidades para participar en los cursos de capacitación y 
especialización policial. Cabe destacar que llevar un curso de capacitación o 
especialización policial es importante en la calificación anual y para participar con 
adecuadas condiciones en el proceso de ascensos del año siguiente. 
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VARIABLE INDEPENDIENTE: SATISFACCIÓN LABORAL 
INDICADOR: MOTIVADORES O SATISFACTORES 
SUBINDICADOR: PROGRESO 
PREGUNTA NRO. 26 
La institución maneja adecuadamente los programas de perfeccionamiento 
técnico y profesional. 
ITEM FRECUENCIA PORCENTAJE 
TOTALMENTE DE ACUERDO 5 11 % 
DE ACUERDO 17 38 % 
NI DE ACUERDO NI DESACUERDO 16 36 % 
DESACUERDO 6 13 % 
TOTALMENTE EN DESACUERDO 1 2 % 
TOTAL 45 100 % 
 
ANÁLISIS.- Se obtuvo como resultado que el 11% esta totalmente de acuerdo, el 
38 % de acuerdo, el 36% ni de acuerdo ni desacuerdo, un 13% en desacuerdo y el 
2% totalmente en desacuerdo.  
 
En este cuadro podemos manifestar que menos del 50% de los efectivos policiales 
considera que la institución maneja adecuadamente los programas de 
perfeccionamiento técnico profesional. 
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VARIABLE INDEPENDIENTE: SATISFACCIÓN LABORAL 
INDICADOR: MOTIVADORES O SATISFACTORES 
SUBINDICADOR: DESARROLLO 
PREGUNTA NRO. 27 
Tengo facilidades para desarrollarme profesionalmente 
ITEM FRECUENCIA PORCENTAJE 
TOTALMENTE DE ACUERDO 6 13 % 
DE ACUERDO 28 62 % 
NI DE ACUERDO NI DESACUERDO 9 20 % 
DESACUERDO 2 4 % 
TOTALMENTE EN DESACUERDO 0 0 % 
TOTAL 45 100 % 
 
ANÁLISIS.- Se obtuvo como resultado que el 13% esta totalmente de acuerdo, el 
62 % de acuerdo, el 20% ni de acuerdo ni desacuerdo, un 4% en desacuerdo y el 
0% totalmente en desacuerdo.  
 
En este cuadro podemos manifestar que el 75% de los efectivos policiales 




VARIABLE INDEPENDIENTE: SATISFACCIÓN LABORAL 
INDICADOR: MOTIVADORES O SATISFACTORES 
SUBINDICADOR: RESPONSABILIDAD 
PREGUNTA NRO. 28 
 Mi aporte profesional es importante para la institución. 
ITEM FRECUENCIA PORCENTAJE 
TOTALMENTE DE ACUERDO 8 18 % 
DE ACUERDO 32 71 % 
NI DE ACUERDO NI DESACUERDO 4 9 % 
DESACUERDO 1 2 % 
TOTALMENTE EN DESACUERDO 0 0 % 
TOTAL 45 100 % 
 
ANÁLISIS.- Se obtuvo como resultado que el 18% esta totalmente de acuerdo, el 
71 % de acuerdo, el 9% ni de acuerdo ni desacuerdo, un 2% en desacuerdo y el 0% 
totalmente en desacuerdo.  
 
En este cuadro podemos manifestar que casi el 90% de los efectivos policiales 
considera que su aporte profesional es de vital importancia para el desarrollo y el 
prestigio de la institución. 
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VARIABLE INDEPENDIENTE: SATISFACCIÓN LABORAL 
INDICADOR: MOTIVADORES O SATISFACTORES 
SUBINDICADOR: RESPONSABILIDAD 
PREGUNTA NRO. 29 
Los cronogramas y horarios de trabajo son adecuados. 
ITEM FRECUENCIA PORCENTAJE 
TOTALMENTE DE ACUERDO 3 7 % 
DE ACUERDO 34 76 % 
NI DE ACUERDO NI DESACUERDO 7 16 % 
DESACUERDO 1 2 % 
TOTALMENTE EN DESACUERDO 0 0 % 
TOTAL 45 100 % 
 
ANÁLISIS.- Se obtuvo como resultado que el 7% esta totalmente de acuerdo, el 76 
% de acuerdo, el 16% ni de acuerdo ni desacuerdo, un 2% en desacuerdo y el 0% 
totalmente en desacuerdo.  
 
En este cuadro podemos manifestar que el 83% de los efectivos policiales 
considera que los cronogramas y horarios de trabajo son adecuados. 
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VARIABLE INDEPENDIENTE: SATISFACCIÓN LABORAL 
INDICADOR: HIGIENICOS O INSATISFACTORES 
INDICADOR: POLITICA 
PREGUNTA NRO. 30 
Existe una eficiente administración institucional. 
ITEM FRECUENCIA PORCENTAJE 
TOTALMENTE DE ACUERDO 2 4 % 
DE ACUERDO 19 42 % 
NI DE ACUERDO NI DESACUERDO 19 42 % 
DESACUERDO 5 11 % 
TOTALMENTE EN DESACUERDO 0 0 % 
TOTAL 45 100 % 
 
ANÁLISIS.- Se obtuvo como resultado que el 4% esta totalmente de acuerdo, el 42 
% de acuerdo, el 42% ni de acuerdo ni desacuerdo, un 11% en desacuerdo y el 0% 
totalmente en desacuerdo.  
 
En este cuadro podemos manifestar que casi el 46% de los efectivos policiales 
considera que existe una eficiente administración institucional. 
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VARIABLE INDEPENDIENTE: SATISFACCIÓN LABORAL 
INDICADOR: HIGIENICOS O INSATISFACTORES 
INDICADOR: POLITICA 
PREGUNTA NRO. 31 
Mi Jefe inmediato cuenta con el liderazgo adecuado. 
ITEM FRECUENCIA PORCENTAJE 
TOTALMENTE DE ACUERDO 7 16 % 
DE ACUERDO 27 60 % 
NI DE ACUERDO NI DESACUERDO 10 22 % 
DESACUERDO 1 2 % 
TOTALMENTE EN DESACUERDO 0 0 % 
TOTAL 45 100 % 
 
ANÁLISIS.- Se obtuvo como resultado que el 16% esta totalmente de acuerdo, el 
60 % de acuerdo, el 22% ni de acuerdo ni desacuerdo, un 2% en desacuerdo y el 
0% totalmente en desacuerdo.  
 
En este cuadro podemos manifestar que el 76% de los efectivos policiales 
considera que su centro laboral cuenta con un liderazgo adecuado. 
 -133- 
 
VARIABLE INDEPENDIENTE: SATISFACCIÓN LABORAL 
INDICADOR: HIGIENICOS O INSATISFACTORES 
INDICADOR: RELACIÓN LABORAL 
PREGUNTA NRO. 32 
La relación laboral con mis compañeros de trabajo es excelente 
ITEM FRECUENCIA PORCENTAJE 
TOTALMENTE DE ACUERDO 5 11 % 
DE ACUERDO 31 69 % 
NI DE ACUERDO NI DESACUERDO 9 20 % 
DESACUERDO 0 0 % 
TOTALMENTE EN DESACUERDO 0 0 % 
TOTAL 45 100 % 
 
ANÁLISIS.- Se obtuvo como resultado que el 11% esta totalmente de acuerdo, el 
69 % de acuerdo, el 20% ni de acuerdo ni desacuerdo, un 0% en desacuerdo y el 
0% totalmente en desacuerdo.  
 
En este cuadro podemos manifestar que el 80% de los efectivos policiales 




VARIABLE INDEPENDIENTE: SATISFACCIÓN LABORAL 
INDICADOR: HIGIENICOS O INSATISFACTORES 
INDICADOR: SUPERVISION 
PREGUNTA NRO. 33 
Considero que las inspecciones y supervisiones son justas y necesarias. 
ITEM FRECUENCIA PORCENTAJE 
TOTALMENTE DE ACUERDO 10 22 % 
DE ACUERDO 25 56 % 
NI DE ACUERDO NI DESACUERDO 7 16 % 
DESACUERDO 3 7 % 
TOTALMENTE EN DESACUERDO 0 0 % 
TOTAL 45 100 % 
 
ANÁLISIS.- Se obtuvo como resultado que el 22% esta totalmente de acuerdo, el 
56 % de acuerdo, el 16% ni de acuerdo ni desacuerdo, un 7% en desacuerdo y el 
0% totalmente en desacuerdo.  
 
En este cuadro podemos manifestar que casi el 78% de los efectivos policiales 
considera que las inspecciones y supervisiones son justas y necesarias para el 
buen desenvolvimiento de las actividades laborales del centro de trabajo. 
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VARIABLE INDEPENDIENTE: SATISFACCIÓN LABORAL 
INDICADOR: HIGIENICOS O INSATISFACTORES 
INDICADOR: SALARIO 
PREGUNTA NRO. 34 
 Mi salario es suficiente para cubrir mis necesidades familiares. 
ITEM FRECUENCIA PORCENTAJE 
TOTALMENTE DE ACUERDO 1 2 % 
DE ACUERDO 10 22 % 
NI DE ACUERDO NI DESACUERDO 15 33 % 
DESACUERDO 16 36 % 
TOTALMENTE EN DESACUERDO 3 7 % 
TOTAL 45 100 % 
 
ANÁLISIS.- Se obtuvo como resultado que el 2% esta totalmente de acuerdo, el 22 
% de acuerdo, el 33% ni de acuerdo ni desacuerdo, un 36% en desacuerdo y el 7% 
totalmente en desacuerdo.  
 
En este cuadro podemos manifestar que únicamente el 23% de los efectivos 




VARIABLE INDEPENDIENTE: SATISFACCIÓN LABORAL 
INDICADOR: HIGIENICOS O INSATISFACTORES 
INDICADOR: SALARIO 
PREGUNTA NRO. 35 
Considero que mi salario es adecuado con respecto a otras actividades 
similares de la actividad privada. 
ITEM FRECUENCIA PORCENTAJE 
TOTALMENTE DE ACUERDO 2 4 % 
DE ACUERDO 5 11 % 
NI DE ACUERDO NI DESACUERDO 14 31 % 
DESACUERDO 18 40 % 
TOTALMENTE EN DESACUERDO 6 13 % 
TOTAL 45 100 % 
 
ANÁLISIS.- Se obtuvo como resultado que el 4% esta totalmente de acuerdo, el 11 
% de acuerdo, el 31% ni de acuerdo ni desacuerdo, un 40% en desacuerdo y el 
13% totalmente en desacuerdo.  
 
En este cuadro podemos manifestar que solamente el 15% de los efectivos 
policiales considera que su salario es adecuado con respecto a otras actividades 
similares de la actividad privada. 
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VARIABLE INDEPENDIENTE: SATISFACCIÓN LABORAL 
INDICADOR: HIGIENICOS O INSATISFACTORES 
INDICADOR: SEGURIDAD 
PREGUNTA NRO. 36 
Mi centro laboral brinda la seguridad social adecuada (Jubilación). 
ITEM FRECUENCIA PORCENTAJE 
TOTALMENTE DE ACUERDO 1 2 % 
DE ACUERDO 22 49 % 
NI DE ACUERDO NI DESACUERDO 15 33 % 
DESACUERDO 7 16 % 
TOTALMENTE EN DESACUERDO 0 0 % 
TOTAL 45 100 % 
 
ANÁLISIS.- Se obtuvo como resultado que el 2% esta totalmente de acuerdo, el 49 
% de acuerdo, el 33% ni de acuerdo ni desacuerdo, un 16% en desacuerdo y el 0% 
totalmente en desacuerdo.  
 
En este cuadro podemos manifestar que casi el 51% de los efectivos policiales 
considera que el sistema de seguridad social que (Caja de Pensiones Militar 
Policial) brinda una seguridad social adecuada. 
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VARIABLE INDEPENDIENTE: SATISFACCIÓN LABORAL 
INDICADOR: HIGIENICOS O INSATISFACTORES 
INDICADOR: SEGURIDAD 
PREGUNTA NRO. 37 
 En caso de riesgo Laboral la institución me brinda adecuada protección 
(lesiones, fallecimiento, seguridad legal). 
ITEM FRECUENCIA PORCENTAJE 
TOTALMENTE DE ACUERDO 1 2 % 
DE ACUERDO 24 53 % 
NI DE ACUERDO NI DESACUERDO 12 27 % 
DESACUERDO 8 18 % 
TOTALMENTE EN DESACUERDO 0 0 % 
TOTAL 45 100 % 
 
ANÁLISIS.- Se obtuvo como resultado que el 2% esta totalmente de acuerdo, el 53 
% de acuerdo, el 27% ni de acuerdo ni desacuerdo, un 18% en desacuerdo y el 0% 
totalmente en desacuerdo.  
 
En este cuadro podemos manifestar que casi el 55% de los efectivos policiales 
considera que en caso de riesgo laboral la institución le brinda adecuada protección 
(lesiones, fallecimiento, seguridad legal). 
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VARIABLE INDEPENDIENTE: SATISFACCIÓN LABORAL 
INDICADOR: HIGIENICOS O INSATISFACTORES 
INDICADOR: CONDICION SOCIAL 
PREGUNTA NRO. 38 
Mi entorno laboral cuenta con las normas mínimas de comodidad, higiene y 
seguridad. 
ITEM FRECUENCIA PORCENTAJE 
TOTALMENTE DE ACUERDO 3 7 % 
DE ACUERDO 26 58 % 
NI DE ACUERDO NI DESACUERDO 7 16 % 
DESACUERDO 8 18 % 
TOTALMENTE EN DESACUERDO 1 2 % 
TOTAL 45 100 % 
 
ANÁLISIS.- Se obtuvo como resultado que el 7% esta totalmente de acuerdo, el 58 
% de acuerdo, el 16% ni de acuerdo ni desacuerdo, un 18% en desacuerdo y el 2% 
totalmente en desacuerdo.  
 
En este cuadro podemos manifestar que el 65% de los efectivos policiales 
considera que su entorno laboral cuenta con las normas mínimas de comodidad 
higiene y seguridad para desempeñar sus funciones adecuadamente. 
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VARIABLE INDEPENDIENTE: SATISFACCIÓN LABORAL 
INDICADOR: HIGIENICOS O INSATISFACTORES 
INDICADOR: CONDICION SOCIAL 
PREGUNTA NRO. 39 
La institución brinda el apoyo adecuado con materiales, insumos y equipos, 
entre otros para la realización de mi trabajo 
ITEM FRECUENCIA PORCENTAJE 
TOTALMENTE DE ACUERDO 1 2 % 
DE ACUERDO 14 31 % 
NI DE ACUERDO NI DESACUERDO 17 38 % 
DESACUERDO 11 24 % 
TOTALMENTE EN DESACUERDO 2 4 % 
TOTAL 45 100 % 
 
ANÁLISIS.- Se obtuvo como resultado que el 2% esta totalmente de acuerdo, el 31 
% de acuerdo, el 38% ni de acuerdo ni desacuerdo, un 24% en desacuerdo y el 4% 
totalmente en desacuerdo.  
 
En este cuadro podemos manifestar que el 33% de los efectivos policiales 
considera que la institución provee adecuadamente de material, insumos y equipos 
para la realización de sus funciones policiales. 
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VARIABLE INDEPENDIENTE: SATISFACCIÓN LABORAL 
INDICADOR: HIGIENICOS O INSATISFACTORES 
SUBINDICADOR: POSICION SOCIAL 
PREGUNTA NRO. 40 
Mi actividad laboral me brinda prestigio en mi comunidad. 
ITEM FRECUENCIA PORCENTAJE 
TOTALMENTE DE ACUERDO 3 7 % 
DE ACUERDO 29 64 % 
NI DE ACUERDO NI DESACUERDO 10 22 % 
DESACUERDO 3 7 % 
TOTALMENTE EN DESACUERDO 0 0 % 
TOTAL 45 100 % 
 
ANÁLISIS.- Se obtuvo como resultado que el 7% esta totalmente de 
acuerdo, el 64 % de acuerdo, el 22% ni de acuerdo ni desacuerdo un 7% 
en desacuerdo y el 0% totalmente en desacuerdo.  
 
En este cuadro podemos manifestar que el 71% de los efectivos policiales 




g. ANÁLISIS DESCRIPTIVO DE LAS VARIABLES INTERVINIENTES 
 
VARIABLE INTERVINIENTE: GRUPO ETAREO 
TABLA 01 


















PORCENTAJE DE EFECTIVOS POLICIALES 
 POR GRUPO ETAREO 
 
 
ANÁLISIS.- El 82% de los efectivos policiales son mayores de 35 años de 
los cuales 42% se encuentran entre los 35 y 45 años y 40% tienen más de 
45 años. Podríamos decir que la Dirección de Telemática cuenta con una 
población adulta, y es cierto en vista que de manera permanente la 
Dirección de Recursos Humanos, realiza cambios de los policías jóvenes 
hacia Unidades Operativas, Comisarías, Transito o en general, hacia 
Unidades donde se requiere la destreza de la juventud. 
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VARIABLE INTERVINIENTE: GRADO JERARQUICO 
TABLA 02 

















El 9% de los efectivos Policiales encuestados son Oficiales y el 91% son 
Suboficiales. 
 
Una de las mayores limitaciones de la investigación, ha sido mantener la 
proporcionalidad de Oficiales y Sub oficiales, primeramente porque existe 
mayor cantidad de Suboficiales y la segunda, que los oficiales no deseaban 
participar en la encuesta. 
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VARIABLE INTERVINIENTE: ESTADO CIVIL 
TABLA 03 
 Frecuency Percent 
SOLTERO 13 29 % 
CONVIVIENTE 3 7 % 
CASADO 28 62 % 
DIVORCIADO 1 2 % 
TOTAL 45 100 % 
 
GRAFICO 03 












El 62% de los efectivos Policiales encuestados son casados y el 29% son 
solteros.  
Es interesante no encontrar policías viudos, y el porcentaje de convivientes 
es muy bajo en comparación con el promedio general. 
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VARIABLE INTERVINIENTE: GRADO DE INSTRUCCION  
TABLA 04 















PORCENTAJE DE EFECTIVOS POLICIALES DISTRIBUIDOS POR 
GRADO DE INSTRUCCION 
 
 
El 9% de los efectivos Policiales encuestados cuentan con estudios 
secundarios, el 58% tiene instrucción Superior Técnica y el 33% tiene 
instrucción universitaria, se deja entrever que más del 90% de los efectivos 
policiales cuenta con estudios superiores, los mismos que han sido 
adquiridos en la Escuela Técnica de Suboficiales, En la Escuela de 
Oficiales así como en los institutos y universidades del País.    
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4.4. RESULTADOS, TABLAS, GRAFICOS, DIBUJOS, FIGURAS, ETC. 
4.4.1. AGRUPACIÓN DE PREGUNTAS 
4.4.1.1. CONOCIMIENTOS DE OFIMÁTICA 
Para la presentación y análisis de los datos obtenidos en el trabajo de 
campo, a través del cuestionario aplicado al personal policial de la Dirección 
de Telemática de la Policía Nacional del Perú, se han discriminado en tres 
dimensiones la variable “CONOCIMIENTOS DE OFIMÁTICA”: 
Conocimientos de Microsoft Word, Conocimientos de Microsoft Excel y 
Conocimientos de Microsoft Power Point: : 
 
a) CONOCIMIENTOS DE MICROSOFT WORD:  
Las preguntas para determinar el nivel de conocimientos de Microsoft 
Word son: P1, P2, P3, P4, P5 y P6 
 
CONOCE  
P1. Cuento con material de ayuda para mis tareas ofimáticas (Folletos, 
Manuales, Etc.) 
P2. Tengo conocimientos de redacción general para la confección de 
documentos administrativos. 
P3. Defino y describo las diferentes actividades del MS Word y conozco 




CONOCE PROGRAMA MS WORD (P1, P2, P3) 
TA DA N D TD 
19% 61% 11% 7% 2% 
 
APLICA  
P4. Confecciono y edito documentos agilizando las labores de oficina 
(Cartas, oficios, solicitudes...)  
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P5. Aplico correctamente los diferentes formatos del MS Word en la 
redacción de documentos insertando imágenes cuando sean 
necesarios. 
 






P6. Invento y propongo nuevos tipos de documentos administrativos con 
mis avanzados conocimientos de MS Word. 
 









TA DA N D TD 
32% 52% 12% 2% 1% 
TA DA N D TD 
13% 31% 27% 27% 2% 
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ANÁLISIS DEL GRAFICO: 
Como se puede observar en el Grafico el 40% cuenta con un adecuado 
conocimiento de Microsoft Word, el 30% de efectivos policiales con un 
regular conocimiento de MS Word, un 20% con un deficiente 
conocimiento de MS Word un 10% con un escaso conocimiento de MS 
Word y ninguno manifestó un total desconocimiento de MS Word. 
Es de destacar que,  por ser la Dirección de Telemática una Unidad 
Especializada, se puede ratificar que los efectivos policiales en un 
promedio del 90% cuenten con conocimientos de MS Word, lo que no 
sería así se fuese una unidad policial operativa.  
 
b) CONOCIMIENTOS DE MICROSOFT EXCEL:  
Las preguntas para determinar el nivel de conocimientos de Microsoft 
Excel son P7, P8, P9, P10, P11, P12 y P13. 
 
CONOCE  
P7. Mis conocimientos de matemática son suficientes para realizar 
procesos y cálculos con MS Excel.  
P8. Identifico las diferentes herramientas especializadas de MS Excel 
CONOCE PROGRAMA MS EXCEL (P7, P8) 
TA DA N D TD 
13% 57% 24% 6% 0% 
 
APLICA  
P9. Aplico con facilidad las herramientas de edición (digito rápidamente, 
copio, corto, busco, pego, reemplazo) 
P10.Ilustro mis documentos con gráficos estadísticos e imágenes. 
 
APLICA PROGRAMA MS EXCEL (P9, P10) 
TA DA N D TD 
26% 58% 12% 4% 0% 
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CREA  
P11.Interpreto las base de datos y su aplicación en la administración de 
personal, equipos y bienes de la institución policial. 
P12.Construyo funciones y formulas matemáticas de acuerdo a las 
necesidades administrativas. 
P13.Mido, mediante gráficos estadísticos los instrumentos de 
productividad de la institución. 
 






A diferencia del amplio conocimiento de MS Word del 40% se puede 
observar que únicamente el 15% tiene un amplio conocimiento de MS 
Excel y que el 51% tiene un regular conocimiento de MS Excel, pero el 
25% tiene un bajo conocimiento de MS Excel y que el 9% cuente con un 
deficiente conocimiento de MS Excel, asimismo ninguno manifiesta 
desconocer el MS Excel. 
 
TA DA N D TD 
9% 42% 34% 14% 1% 
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c) CONOCIMIENTOS DE MICROSOFT POWER POINT:  
Las preguntas para determinar el nivel de conocimientos de Microsoft 
Power Point son P14, P15, P16, P17, P18, P19 y P20. 
 
CONOCE  
P14.Reconoce la técnica de diseño de presentaciones con Mapas 
Conceptuales y Organizadores visuales. 
P15.Reconoce las diferentes herramientas de MS Power Point. 
 
CONOCE PROGRAMA MS POWER POINT (P14, P15) 
TA DA N D TD 
12% 42% 33% 12% 0% 
 
APLICA  
P16.Organiza, sistematiza corrige y sintetiza contenidos amplios de texto 
para presentaciones de acuerdo a necesidades de la Oficina.  
P17.Experimenta con la diversidad de herramientas de Internet y lo 
integra a sus presentaciones de Microsoft Power Point. 
P18.Controla tiempos de presentación por objetos y por diapositivas de 
acuerdo a la necesidad del expositor.  
 
APLICA PROGRAMA MS POWER POINT (P16, P17, P18) 
TA DA N D TD 
17% 47% 23% 13% 0% 
 
CREA  
P19.Integra diferentes contenidos digitales (texto, hojas de cálculo, 
Internet, gráficos) para su aplicación en Microsoft Power Point. 
P20.Evalúa con sentido valorativo, crítico y constructivo los documentos 
hechos en Microsoft Power Point. 
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Únicamente el 15% tiene un amplio conocimiento de MS Power Point y el 
43% tiene un regular conocimiento de MS Power Point, el 29% tiene un 
bajo conocimiento de MS Excel y que el 12% cuenta con un deficiente 
conocimiento de MS Power Point, y ninguno manifiesta desconocer el 
MS Power Point. 
 
d) CONOCIMIENTOS DE OFIMÁTICA 
 TA DA N D TD 
CONOCIMIENTO DE MS WORD 22 53 14 9 2 
CONOCIMIENTO DE MS EXCEL 15 51 25 9 0 
CONOCIMIENTO DE MS POWER POINT 16 43 29 12 0 
TOTAL 53 147 68 30 2 
% 18 49 23 10 1 
TA DA N D TD 




El grafico nos muestra que el 67% de los efectivos policiales cuentan con 
conocimientos de Ofimática suficientes parea el desarrollo de sus 
actividades laborales en la Dirección de Telemática PNP, asimismo, 
incluyendo con el 23% de efectivos que cuentan con un regular 
conocimiento de Ofimática podremos manifestar que aproximadamente 
el 90% de los efectivos policiales cuenta con conocimientos de Ofimática 
para sus desempeños policiales en la DIRTEL PNP. 
 
4.4.1.2. SATISFACCIÓN LABORAL 
Para la presentación y análisis de los datos obtenidos en el trabajo de 
campo, a través del cuestionario aplicado al personal policial de la Dirección 
de Telemática de la Policía Nacional del Perú, se han discriminado en Dos 
dimensiones la variable “SATISFACCIÓN LABORAL”: Motivadores o 
Satisfactores y Higiénicos o Insatisfactores.  
 
a. MOTIVADORES O SATISFACTORES: 
Las preguntas para determinar el nivel de Motivación del personal policial 




P1. Estoy satisfecho con mi actividad laboral 
P2. Trabajando en mi institución concreté mis planes personales 
 
LOGRO (P1, P2) 
TA DA N D TD 
14% 66% 17% 3% 0% 
 
RECONOCIMIENTO  
P3. Se toma muy en cuanta mi capacidad, talento y creatividad en la 
asignación de mis actividades laborales. 
P4. Considero que el programa de ascensos es manejado 
adecuadamente. 
 
RECONOCIMIENTO (P3, P4) 
TA DA N D TD 
8% 56% 30% 6% 1% 
 
PROGRESO SOCIAL 
P5. Tengo facilidades para participar en cursos de Capacitación y 
especialización policial. 
P6. La institución maneja adecuadamente los programas de 
perfeccionamiento técnico y profesional. 
 
PROGRESO SOCIAL (P5, P6) 
TA DA N D TD 
14% 49% 24% 11% 1% 
 
DESARROLLO  




TA DA N D TD 
13% 62% 20% 4% 0% 
 
RESPONSABILIDAD  
P8. Mi aporte profesional es importante para la institución. 
P9. Los cronogramas y horarios de trabajo son adecuados. 
 
RESPONSABILIDAD (P8, P9) 
TA DA N D TD 
12% 73% 12% 2% 0% 
 
 
El 12% tiene un elevado nivel de Motivación; el 61% tiene un regular 
nivel de Motivación, el 21% no muestra ni satisfacción ni insatisfacción, 
pero un 5% muestra un muy bajo nivel de motivación, asimismo, nadie 
manifiesto tener ausencia de motivación. 
 
Lo interesante de estos resultados, nos indican que el 73% se encuentra 
con adecuado nivel de motivación y que aproximadamente el 25% no 
muestra adecuados niveles de motivación o satisfacción.  
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b. HIGIÉNICOS O INSATISFACTORES: 
Las preguntas para determinar el nivel de Insatisfacción del personal 
policial de la Dirección de Telemática de la Policía Nacional del Perú son 
P10, P11, P12, P13, P14, P15, P16, P17, P18, P19 y P20. 
 
POLITICA INSTITUCIONAL 
P10. Existe una eficiente administración institucional. 
P11. Mi Jefe inmediato cuenta con el liderazgo adecuado. 
 
POLITICA INSTITUCIONAL (P10, P11) 
TA DA N D TD 
10% 51% 32% 7% 0% 
 
RELACIÓN LABORAL  
P12. La relación laboral con mis compañeros de trabajo es excelente 
 
RELACIÓN LABORAL (P12) 
TA DA N D TD 
11% 69% 20% 0% 0% 
 
SUPERVISION  




TA DA N D TD 




P14.Mi salario es suficiente para cubrir mis necesidades familiares. 
P15.Considero que mi salario es adecuado con respecto a otras 
actividades similares de la actividad privada. 
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SALARIO (P14, P15) 
TA DA N D TD 
3% 17% 32% 38% 10% 
 
SEGURIDAD 
P16.Mi centro laboral brinda la seguridad social adecuada (Jubilación). 
P17.En caso de riesgo Laboral la institución me brinda adecuada 
protección (lesiones, fallecimiento, seguridad legal). 
 
SEGURIDAD (P16, P17) 
TA DA N D TD 
2% 51% 30% 17% 0% 
 
CONDICION LABORAL 
P18.Mi entorno laboral cuenta con las normas mínimas de comodidad, 
higiene y seguridad. 
P19.La institución brinda el apoyo adecuado con materiales, insumos y 
equipos, entre otros para la realización de mi trabajo. 
 
CONDICION LABORAL (P18, P19) 
TA DA N D TD 
4% 44% 27% 21% 3% 
 
POSICION SOCIAL 
P20. Mi actividad laboral me brinda prestigio en mi comunidad. 
 
 
POSICION SOCIAL (P20) 
TA DA N D TD 





El 7% tiene un muy bajo nivel de Insatisfacción; el47% tiene un regular 
nivel de Insatisfacción, el 27% no muestra ni satisfacción ni 
insatisfacción, un 16% muestra un alto nivel de insatisfacción y un 2% 
manifiesto tener elevado nivel de Insatisfacción. 
 
TABLA DE SATISFACCIÓN LABORAL 
  TA DA N D TD 
MOTIVADORES 12 61 21 5 0 
INSATISFACTORES 8 50 26 14 2 
TOTAL 21 111 46 19 2 





La integracion de los indicadores Motivadores o Satisfactores con los 
Higienicos o Insatisfactores nos da que el 66% de efectivos policiales se 
encuentran satisfechos con la actividad laboral realizada en la Dirección 
de Telemática de la Policía Nacional del Perú. 
 
Cabe manifestar que en contraposición con lo observado en el Informe 
de la Defensoría del Pueblo, es importante destacar que la Dirección de 
Telemática cuenta con equipamiento altamente actualizado y 
especializado, lo que, lo diferencia del estado de las unidades policiales 
que se encuentran en dicho informe. 
 
3.5. DISCUSION DE RESULTADOS 
a. ANÁLISIS DE LA CORRELACIÓN DE VARIABLES: SATISFACCIÓN 
LABORAL – CONOCIMIENTOS DE OFIMÁTICA 
En el análisis de conocimientos de Microsoft Word, en un 90% los efectivos 
policiales cuentan con conocimientos aplicados de MS Word, lo que lleva a 
un nivel muy alto si se compara con la policía nacional en vista que es una 
unidad altamente especializada. Asimismo, fue necesario realizar una 
encuesta en una unidad policial normal para identificar la diferencia entre el 
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conocimiento en informática en una unidad especializada con una unidad 
policial convencional. 
En el análisis de conocimientos de Microsoft Excel, en un 55% los efectivos 
policiales cuentan con conocimientos aplicados de MS Excel, lo que 
diferencia, ampliamente con el 90% alcanzado de MS Word debido a que 
dicho aplicativo requiere amplios conocimientos de Matemática para la 
construcción de las formulas y funciones, los mismos que no han podido ser 
adquiridos previamente con el accionar policial. 
En el análisis de conocimientos de Power Point, un 58% los efectivos 
policiales cuentan con  conocimientos aplicados de MS Power Point, dicho 
nivel es bajo, debido a dos posibles factores: es un conocimiento similar al 
conocimiento de Microsoft Word, pero en contraposición, para su 
construcción se requiere un análisis y la generación de resúmenes que 
muchas veces no tienen como base previa los efectivos policiales; asimismo, 
no es un instrumento muy rutinario debido a que solo se trabaja cuando el 
comando policial solicita informes expositivos. 
En forma general, haciendo el consolidado se pude manifestar que los 
efectivos policiales de la Dirección de Telemática de la Policía Nacional del 
Perú cuentan con un adecuado conocimiento de ofimática en un 67% para 
un eficiente y eficaz desarrollo de sus actividades administrativas y policiales 
en la Dirección de Telemática, en relación a los niveles de satisfacción 
laboral. 
Relacionado al factor de Motivación del constructo Satisfacción, se pude 
manifestar que los efectivos policiales en un 73% se encuentran con un 
adecuado nivel de motivación o satisfacción, cabe indicar también que un 0 
% manifestó tener ausencia de Satisfacción.  Relacionado al constructo 
Insatisfactores, se pude manifestar que los efectivos policiales en un 54% 
han satisfecho sus factores de insatisfacción encontrándose con un 
adecuado nivel de motivación o satisfacción, cabe indicar también que un 2 
% manifestó tener ausencia de insatisfacción. 
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Luego de la integración de los indicadores tanto los motivadores como 
higiénicos, se pude manifestar que en un 66% los efectivos policiales de la 
Dirección de Telemática de la Policía Nacional del Perú se encuentran 
satisfechos con su actividad laboral 
b. INTERPRETACIÓN DE LOS CUADROS 
La entrevista a "x" policías con una encuesta de x reactivos y X preguntas, 
con la Ficha de Escala de Lickert, con una confiabilidad de 5% medido con 
Alpha de Cronbach", nos brindo los siguientes resultados:  
El 90% de los efectivos policiales sostienen que tienen conocimientos 
básicos de las herramientas del Microsoft Word y su forma de aplicación en 
sus tareas cotidianas de su centro laboral. Esta relación únicamente se 
presenta para la Dirección de Telemática en vista que es una Dirección 
especializada. El 82% de los efectivos policiales dicen saber confeccionar y 
editar documentos policiales haciendo uso de la herramienta ofimática 
Microsoft Word. El 90% de los efectivos policiales manifiestan que pueden 
aplicar correctamente el formato de documentos en Microsoft Word en la 
redacción de documentos y asimismo puede insertar imágenes lo que 
muestra que el conocimiento de formato de documentos es avanzado. El 
50% de los efectivos policiales declaran que pueden crear nuevas formas de 
aplicación de la herramienta Microsoft Word.  
El 70% de los efectivos policiales dicen que cuentan con los conocimientos 
de matemática básica, necesarios para realizar procesos y cálculos con la 
herramienta ofimática Microsoft Excel. El 70% de los efectivos policiales 
expresan contar con los conocimientos básicos de las herramientas 
ofimáticas para la operación del aplicativo Microsoft Excel.  El 90% de los 
efectivos policiales señalan que pueden aplicar las herramientas de edición 
de una hoja de cálculo de Microsoft Excel.  El 70% de los efectivos policiales 
opera imágenes en Microsoft Excel. Cabe destacar que el uso de Imágenes 
es un conocimiento avanzado de formato. El 60% de los efectivos policiales 
sabe interpretar los datos generados por el aplicativo y puede ejecutar 
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acciones administrativas con los resultados en beneficio de la institución 
policial. El 50% de los efectivos policiales pueden operar funciones en 
Microsoft Excel. El 42% de los efectivos policiales puede realizar gráficos 
estadísticos con Microsoft Excel para medir la productividad de la Institución 
policial.  
El 43% de los efectivos policiales cuentan con los conocimientos básicos de 
mapas conceptuales y organizadores visuales para realizar sus tareas 
ofimáticas. El 70% de los efectivos policiales de cuenta con los materiales 
impresos para realizar sus tareas ofimáticas con Microsoft Power Point. El 
74% de los efectivos policiales puede realizar presentaciones en Power 
Point de acuerdo a las necesidades del centro laboral. El 60% de los 
efectivos policiales puede interactuar con Internet para optimizar sus 
presentaciones en Power Point. El 60% de los efectivos policiales puede 
configurar efectos de diapositivas de acuerdo a la necesidad del expositor. 
El 60% de los efectivos policiales puede integrar los diferentes contenidos 
digitales del entorno operativo Windows (diversas aplicaciones) a fin de 
mejorar sus presentaciones en Power Point. 
El 69% de los efectivos policiales manifiestan haber concretado sus planes 
personales al trabajar en la institución policial. El 75% de los efectivos 
policiales consideran que la institución policial brinda facilidades para 
desarrollarse profesionalmente. El 90% de los efectivos policiales consideran 
que su aporte profesional es de vital importancia para el desarrollo y el 
prestigio de la institución.  El 56% del personal policial dicen que se 
encuentran satisfechos o motivados con su actividad laboral y el 34% dicen 
lo contrario. Esto significa que la mayoría del personal policial trabaja con 
una gran satisfacción laboral, gracias a su capacitación, su formación 
cognitiva, al desarrollo de las habilidades y capacidades significativas en el 
conocimiento de la ofimática, de manera que en su centro de trabajo 
desarrolla un servicio de calidad, en comparación con el otro grupo.  
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Asimismo, las características de la Escuela de Telemática de la PNP como 
Centro de Formación han llevado resultados altamente positivos, y se puede 




El 56% del personal policial se encuentra satisfecho o motivado con su actividad 
laboral y el 34% demuestra su desacuerdo. Esto significa que la mayoría del 
personal policial trabaja con una adecuada satisfacción laboral, gracias a su 
capacitación, su formación cognitiva, al desarrollo de las habilidades y 
capacidades significativas en el conocimiento de la ofimática, de manera que en 
su centro de trabajo desarrollan un servicio de calidad.   
1. Existe una moderada correlación entre el Conocimiento de Microsoft Word y la 
satisfacción laboral del personal policial de la Dirección de Telemática de la 
Policía Nacional del Perú, que se demuestra en la correlación de 0,49 entre las 
dos variables. 
2. Existe una moderada correlación entre el Conocimiento de Microsoft Excel y la 
satisfacción laboral del personal policial de la Dirección de Telemática de la 
Policía Nacional del Perú, que se demuestra en la correlación de 0,45 entre las 
dos variables. 
3. Existe una moderada correlación entre el Conocimiento de Microsoft Power 
Point sienten más satisfacción laboral del personal policial de la Dirección de 
Telemática de la Policía Nacional del Perú, que se demuestra en la correlación 
de 0,45 entre las dos variables. 
 
Por lo tanto, se concluye que existe una correlación moderada entre el 
Conocimiento de Ofimática y la Satisfacción Laboral del personal policial de la 
Dirección de Telemática de la Policía Nacional del Perú, que se demuestra de 





1. Medir mediante un examen con respuestas múltiples el nivel de 
conocimiento de los policías de la Dirección de Telemática de la PNP, a 
partir de indicadores de logros correspondientes al Conocimiento de 
Ofimática. 
2. Se sugiere estudios posteriores para medir conocimientos de los diversos 
programas con sus respectivas versiones que se utilizan en el desempeño 
laboral de la Dirección de Telemática de la PNP. 
3. De los datos podemos extrapolar que debe auspiciarse cursos de 
informática para aumentar la satisfacción laboral del personal policial de la 
Dirección de Telemática de la PNP. 
4. Se debe analizar con posteriores estudios el grado y/o nivel de satisfacción 
intelectual, laboral y moral de la Policía Nacional del Perú, ya que esto 
permitirá una mayor eficiencia y seguridad al estado peruano. 
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SINTESIS Y SUSTENTO TEORICO DE LA TESIS  
SATISFACCIÓN LABORAL Y CONOCIMIENTO DE OFIMÁTICA 
DEL PERSONAL DE LA DIRECCIÓN DE TELEMÁTICA DE LA  
POLICÍA NACIONAL DEL PERÚ 
 
La concepción de trabajo como castigo de Dios o la obligación de ganar el pan 
con el sudor de nuestra frente, es un paradigma que viene desde tiempos 
inmemoriales, este paradigma debe ser corregido por un cambio de actitud hacia 
el trabajo, de tal manera que cada persona debe tomar su trabajo con orgullo, 
dignidad y mucho esfuerzo. 
Muchos trabajos son difíciles de realizar, pero hay muchas personas que se 
adaptan a los trabajos que para otros les es insoportable; con el avance de la 
tecnología muchos trabajos difíciles han sido sustituidos por equipos, tales como: 
el procesamiento de datos en general, todo tipo de sistemas de transporte, 
sistemas de macro, micro y nano-tecnología, Etc.   
El trabajo como fuente de riqueza tiene dos vertientes, la primera desde el punto 
de vista del trabajador y la segunda desde el punto de vista del empleador: 
1. Desde el punto de vista del empleador, el trabajo es una fuente de riqueza 
basado en la plusvalía o sea en el exceso de trabajo que realiza el obrero o 
empleado que lleva a convertir la ganancia acumulada en nuevo capital. La 
empresa tendrá un mayor rendimiento económico cuando menor sea el salario 
de los trabajadores y tendrá menor nivel de nivel de rentabilidad y puede llegar 
inclusive a la quiebra si sube desmesuradamente el salario de los 
trabajadores. 
2. Desde el punto de vista del trabajador, el salario debe guardar relación con la 
capacidad productiva, dependiendo de la ubicación del trabajador dentro del 
aparato productivo puede obtener una mayor o menor rentabilidad y no 
necesariamente implica mayor rendimiento productivo para la empresa porque 
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esto, está definido por la capacidad del mercado, el mismo que depende 
únicamente del nivel de producción del sistema productivo, la calidad de 
producción y productividad para la empresa así como la oferta y la demanda 
del bien o servicio requerido por la empresa, cuanto mayor sea la oferta de 
mano de obra respecto a un elemento productivo, la remuneración será mas 
baja; cuanto mayor sea la demanda de un servicio productivo dentro de la 
empresa y mas difícil de obtener la mano de obra calificada en el mercado 
laboral, mayor será la ganancia que produce dicha mano de obra, de tal 
manera que la riqueza del empleado será inversamente proporcional a la 
cantidad de mano de obra calificada que exista en el mercado. 
Maslow ha hecho una adecuada investigación, respecto a la Pirámide de 
necesidades, los mismos que hasta la fecha se encuentran totalmente definidas, 
estos son: Fisiológicas, de Seguridad, Sociales, de Estima y de Autorrealización, 
al respecto Rivera (2007) ha encontrado evidencias de correlación entre la 
satisfacción con la profesión elegida y el rendimiento académico de los alumnos 
de electricidad de la Universidad Nacional de Educación Enrique Guzmán y Valle 
lo que confirma las teorías sobre satisfacción en lo que respecta a los factores de 
autorrealización. 
Desde el inicio de la investigación en 1911, se define satisfacción laboral como el 
logro de mejores utilidades en el trabajo con el menor esfuerzo, viéndose mas 
adelante como se van identificando una serie de factores o indicadores los 
mismos que fueron detallados en la Tabla Bifactorial de Herzberg (1959) que 
corresponde a los factores motivadores y los factores insatisfactores. 
Gamero (2003) en su Tesis Doctoral “Análisis Económico de la Satisfacción 
Laboral” engloba adecuadamente la problemática de la Satisfacción Laboral 
recomendando dejar de lado la problemática económica tratando de avanzar por 
el lado de la Psicología, específicamente en las características del empleo, la 
valoración que hacen de ella los trabajadores, así como la intención de abandono, 
la búsqueda de empleo y la movilidad efectiva. 
Rafael (2001) en su Tesis “La Satisfacción Laboral como Indicador de Calidad de 
Vida en el Trabajo y sus Efectos en el Bienestar Social del Personal Civil de la 
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Fuerza Aérea Venezolana” concluye que el mayor indicador de insatisfacción es 
el salario, asimismo es necesario considerar algunas variables de fuerte influencia 
como son: el proceso de ascensos, comodidad, estabilidad laboral, ambiente 
laboral, comunicación y coordinación con el superior. 
No se ha encontrado estudios relacionados al “Conocimiento de Ofimática” en 
otras investigaciones a fin de hacer análisis comparativo, aunque en la práctica se 
puede observar que la capacitación y especialización en la Policía Nacional del 
Perú, respecto a los indicadores funcionan adecuadamente, debido a que 
cumplen con los requerimientos de la práctica operativa policial. 
 
RESULTADOS FINALES 
Existe una correlación moderada entre el Conocimiento de Ofimática y la 
Satisfacción Laboral del personal policial de la Dirección de Telemática de la 
Policía Nacional del Perú, que se demuestra de acuerdo al Coeficiente de 
Correlación de Pearson de 0,55 entre las dos variables. 
Cabe destacar que la correlación moderada no solo esta relacionado al indicador 
principal sino que los subindicadores brindan sus valores de tal manera que 
generan una serie de variaciones que conllevan a la moderada correlación de 0.55 
que se puede observar en los resultados. Por ejemplo tenemos un 50% de 
insatisfacción respecto al salario lo que coincide con Rafael  quien muestra un 
60% de insatisfacción respecto al salario, por el contrario tenemos en relación 
laboral 80%, política institucional 60%, adecuada supervisión 80%, seguridad 
social 50%, condición laboral 50% y posición social 70%. Lo que se observa 
claramente similares características con los resultados de Rafael, confirmando en 
todos sus extremos el trabajo de investigación.  
Respecto a la tesis Doctoral de Gamero cumple también sus recomendaciones en 
vista que la economía incide directamente en la satisfacción laboral, por lo que es 
necesario abordar el estudio de los subindicadores para presentar otras 
propuestas de solución a la problemática de la satisfacción laboral en una 
empresa o institución en vista que muchas veces es imposible resolver el 
problema de las remuneraciones; abordando los siguientes temas: 
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1. Mejora del ambiente laboral (Sistema Bancario, Atento de Telefónica, 
Supermercados Wong, Metro, Plaza Vea, Ripley, Etc.),  
2. Flexibilización de la supervisión laboral (Rompiendo los horarios. trabajo por 
proyectos, horarios flexibles),  
3. Presentando alternativas de seguridad social (20530, 19990-ONP, D. Ley 
25987–AFP, Sistema de pensiones del Personal Militar y Policial) o 
simplemente; 
4. Protecciones contra riesgo laboral (Clínicas privadas, Essalud, seguros contra 
enfermedades y accidentes laborales, ) 
5. Prometiendo mejora en el salario en base a un sistema de promociones (Ley 
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